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SAVOK U ZODYNELIS

Kompetencija- gelejimas suprasti ir atlikti uzduptbei prisiimti uz tai atsakomyb Sis
gekejimas priklauso nuo Zigi mokejimy, igudZiy, ir tam tikro socialinio elgesio, kutemia ir

asmenybs savyks (Gedminag-Jaiuviene, M., 2005, p.14).

Personalas (sin. zmogiskieji(zmomi) iStekliai)- tai visi organizacijos dirbantieji
(darbininkai, vadovai, specialistai,aptarnaujapgssonalas ir t.t.) injj kompetencija (Leonien B.,
2001, p.103).

Pasitenkinimas darbu— pasitenkinimas darbu iSreiskia tai, ko Zmogkisitir atlygio, kui

jis gauna dirbdamas organizacijoje atitilgim

Motyvacija bei motyvavimas - elgesio skatinimo sistema, kuri sukehairas motyvai, bei
darbuotoy motyvacijos poveikis (Kasiulis, J.; BarvydigrV/., 2004).

Saranga — abipusis veiksmas, stithiy daliy tarpusavio rySys. Sis terminas pamazu
traukiasi iS vartosenog, paketia tarptautinis zodis struita (lietuviy kalbos zodynas)
ISoriniai vartotojai (external customers) — visi imorés vartotojai, IS kux tikimasi

pasitenkinimo ir lojalumgmonei bei jos produktams.

Lojal s darbuotojai (empoloyee leyalty)- tokie darbuotojai, kurie tikimores tikslais, yra
motyvuoti siekti Sy tikshy ir troksta liktijmonés nariais.(Gummenson, E. ,2003).

Vartotoj y lojalumas (customer loyalty)noras ¢sti savo bendradarbiavigrsu savo tiegu
ilgalaikiu periodu ir kuris nuolatos teikia pirmdmwytam tikroms pre&ms, paslaugoms amonei
(Hennig-Thurau, Th., 2000).

Vidiniai motyvatoriai — vidiniai paskatinimai, kuriuos darbuotojas Jeudarbo proceso

metu, parodantys tiesiogimpriklausomylg tarp darbuotojo skatinimo ir jo rezultato.



LENTELI U SARASAS

1 lenteé. Motyvacijos teorify SKIFTUMAL. .........eeuiiiiiiiiiiieee e 10
2 lenteb. Darbuotoj ir vartotojy tarpUSAVIO FYSYS. .. .uuuuriieiiiiiiieeeeeeeeeessssssiieeesreee e eaeaeaaee e s 23
PAVEIKSL U SARASAS
1 pav. Motyvacijos turinio teorijos MOdeliS............oouuiiiiiiiiiii e 10
2 pav. Porter ir LawleKesE iy MOUEIIS. .....cccoooi it e e e e e e e e e e e e eeeaeaaannnn e as 11
3 pav. MOtyVacCijoS MOAEIIS. .......uuuies s s s e e e e e e e e e e e e e e eeaeeata e s eseeeesa s s e eeaeaeaaaeeeseeesssnnnnns 12
4 pav. Galimyhi jvertinimo teorijos MOdelis.............uuuiiiiimiiiiiii e 13
5 pav. Darbuotaj pasitenkinimo darbu ir rinkos dydZio rySYS. ...ccueuuuvveeiiiiieieeeeieeeeeeeeeiiiiiiienns 51
6 pav Vartotaj poreikiy patenkinimo bei lojalumo modelis............coeeeeeeeiiiieiiiiiiie, 16
7 pav.Darbuotojo-vartotojo VeEs grandiB..............ccoeeiiiiieeeiiiiiiiiiis e eereres e e e e e e 17
8 pav. Motyvacijos proceso modelis pagal L. SChHf..................uiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeie 18
9 pav. Darbuotaj prisiriSimo indeksas: pasauimormy baz.............ccccoeeeeeviiiiiiii e eeeees 25
10 pav. Klient; aptarnavimo kokys vertinimai pagal SEKLOriuS...........ccceevvveeeveiiiiiiicecee e 26
11 pav. Darbuotajir vartotop pasiryzimas ir toliau dirbti su UAB ,Sonita“.................cceeeeee 32
12 pav. Vartotaj pasiryzimas nekeisti partnerio ir nuoné@pie bendradarbiavimo kokyh.......33
13 pav. Vertikali integracija UAB ,,SONITA".....cccciiiiiiiiiiiiieeeeeeieiire e ere e e eeeeeees 34
14 pav. Darbuotajir vartotop pasiryzimas teikti rekomendacijas apie UAB “Sohita............. 34
15 pav. Darbuotajir vartotop pasitenkinimas bendradarbiavimu su UAB ,Sonita:................ 35
16 pav. Teiginiai, kurigtakoja darbuotaj lojalumg ir pasitenkinim.............cccceeeeeeiiiieiiiiiiiiieiiiiinnn, 36
17 pav. Teiginiai, kurigtakoja vartotay lojalumg ir pasitenkinim..............ccccoeeevvvevvviiiiiiicnenn . 3
18 pav. Darbuotajir vartotop lojalumas UAB ,SONIta”.........cccoeieiiiii i 37
19 pav. Atsakym pasiskirstymas pagal SKYIUS...........cooscccceeeviiiieeeerr e e eeeeeeeee 38
20 pav. UAB “Sonita” skatinimo ir motyvavimo pokbsitaka darbo stazui...............ccc......... 39..
21 pav. Darbuotgjir vartotoy tarpusavio rySio modelis...........ooovvviiiieeieiieeiin 41
22 pav. Viding veiksnip UAB ,Sonita“ jvertinimo Struklira...............ooeevvvvviiiiiiieeeeee e e e s ceeeeeeeens 44
23 pav. Vartotaj nusiskunding MOAENIS............uuuuiiiriiiiiies et e e e e e e aeeees 46



IVADAS

Temos aktualumas. Lietuvoje egzistuojant didelei konkurencijai darbiakoje ir esant
didelei darbo paslai, Lietuvos imoniy vadovai vis dar neteikia didal reikSnés darbuotaj
motyvavimui bei motyvavimo sistagkiarimui imorgje. Darbdavi nuomone, darbuotojas turi gerai
dirbti jau vien todl, kad yra priimtag darly, t&fiau jie nesupranta, kad jmones pelnas daznai
priklauso nuo darbuotgjveiklos rezultai, toctl batina, kadimonés vadovai suvoki darbuotoy
motyvavimo bei skatinimo svagb Bet kuriaiimonei, kurios veikla yra susijusi su pardavimais,
motyvacijos problema yra itin aktuali.

Pagal vieSosios nuomém ir rinkos tyrimp bendroés TNS Gallup duomenis, Lietuvos
darbuotoy lojalumas yra vienas Zemiausne tik visoje Europoje, bet ir Baltijos Salyse.tNs2
proc. — dirbatiyju nesijadia motyvuoti, nors savo darbu yra patenkinti. Liédil yra Zymiai
maziau patenkinti savo atlygiu, t.y. jie mano, kemins réra teisingai atlyginama uz atliekam
darln; jie Zymiai dazniau jatiasi nevertinamais, skundziasi karjeros galimydtoka, o taip pat yra
labiau nepatenkinti ribotomis galiméimis daryti itaka darbiniams procesams. Daznanores
nesusipazig su rinkos tyrimais, net nezino kidvartotojai jas palieka. Daugiausiai vartatoj
imores prarandad nepakankamodmesio jiems — net 68 %.

Darbuotoy; pasitenkinima darbu ir vartotaj lojaluma nagrirgjarcios literatiros analiz
rodo, kad protingas ir efektyvus vidinis ir iSosnimarketingas yra aktualus gana astrioje
konkurencigje aplinkoje. Aptarnaujantis personalas tiesiogiarmuoja vartotojo po#irj i
organizaciy, tockl jo svarba didja tada, kai siekiama ilgalaikiu rySsu vartotoju.

Technologijos pazanga, grgdantys gyvenimo tempai, pokwi ekonominiame,
socialiniame gyvenime, skatina nuolat stelr jvertinti lojalumo formavimo polgius. Vykstant
Siems pokyiams, motyvavimo sistemos ir pasijikno formavimo ypatum supratimas, skatinimo
priemoni; tinkamas panaudojimas yra aktualus tiek teoritiek ir praktiniu poZiriu kuriant
ilgalaikius ir £kmingus tarpusavio rysius.

Pagrindie problema — darbuotaj motyvacijos gerinimas, siekiant, kad jie daugiau
démesio skini geram klieni aptarnavimui, tarpusavio ryspalaikymui ir didinty ju lojalurma.

Darbo objektas darbuotoy ir vartoto motyvavimo sistema UAB ,Sonitamorgje.

Darbo tikslas- teoriniu lygmeniu iStyrus ir apibendrinus darlbnjotir vartotoy saveika
motyvaciniu aspektuajempiriSkai pagsti UAB ,Sonita” pavyzdziu.

Darbo uzdaviniai:

1. iSanalizuoti moksligje literatiroje pateiktus darbuotgjir vartotoy motyvacijos bei
lojalumo modelius, teorijas;
2. atskleisti darbuotajir vartotop tarpusavio rysi esne ir tyrimy batinuma;

3. atskleisti personalo svarhlidinant vartotaj lojaluma imonei;



4. atlikti darbuotoy ir vartotoy saveikos empirim tyrima, jvertinti ir pateikti
rekomendacijas.

Darbo struktiara. Darbas susideda iS tripagrindini; daliy.

Pirmoje dalyje ,Darbuotop ir vartotoy motyvacijos bei lojalumo teoriniai aspektai“,
apzvelgiamos turinis ir procesias motyvacijos teorijos. Analizuojama darbuagtaj vartotoy
saveika, pateikiamas vartotpporeikiy patenkinimo ir lojalumo modelis, darbuaigyasitenkinimo
darbu ir rinkos dydzio rySys bei darbuat@j vartotop poreikiy patenkinimo matavimo metodai

Antroji dalis yra skirta situacijos analizei — darbuaetoijr vartotop motyvacijos bei
pasitenkinimo ir lojalumo UAB ,Sonita“ apzZvalgaiaip pat Sios situacijos empiriniam tyrimui,
siekiant iSsiaiskinti darbuotgjir vartotoy motyvacijos lyg, vartotoji pirkimo elgsen itakojartius
veiksnius, j reikSmingum. Sioje dalyje pateikiamas tyrimo objektas, tyrimetodologija: tyrimo
metodai, kuo remsis tyrimas, taip pat pagrindini&daviniai tikslams pasiekti.

Trecioje dalyje pateikiamas rezultatapibendrinimas, projektinisprendina igyvendinimo
svarba imonrgje, identifikuotos pagrindines problemos susijusists darbuotaj ir vartotop
motyvacijos bei lojalumo didinimu, taip pat pateikii pasilymai.

Tyrimo metodas. Mokslinés literatiros analize bei ACID pasitenkinimo ir lojalumo
jvertinimo metodas.

Teoriné darbo reikSmé. Rengiant dary remtasi uzsienio ir lietuyi autory teoriniais
darbais. RaSant §larla buvo susidurta su litef@os lietuviy kalba apie vartotgj motyvacip bei
lojalumg trikumu. IS uZsienio autari daugiausia buvo remtasi Th.Henning-Thurau, (2000)
.Relationship marketing- gaining competitive adwge through customer satisfaction and
customer retention”, E.Gummenson, (2003) ,Totahtiehship marketing: marketing strategy,
moving from the 4Ps to the 30Rs- the thirty relagiop- of a new marketing paradigm®, o iS
lietuviy autoriy- R.Urbanskie#; B.Clottey ir J.JaksStys (2000) ,Vartotpgplgsena“, P.Zakaretius
(2003) ,Pokyiai organizacijose: priezastys, valdymas, paseskmonografija“, taip patvairiomis
lietuviy autoryy vadybos knygomis. Apzvelgus tearigalima ity iSskirti tokius pagrindinius
aspektus:

v' Efektyvus ir ilgalaikis darbuotojo ir vartotojo & imanomas tuomet, kamorgje pilnai
igyvendinamas vidinis marketingas, o tai yra iSarimarketingo &kmeés pagrindas.

v" Motyvaciniy modeli; Zinojimas padeda vadovams suprasti kiekvieno addpw poziiri i
darls. Taip vadovai gali sudaryti individualizuoto moawmo glygas.

v" Vidiné motyvacija gslygoja gereshdarbuotoj ir vadow; dinamiSk; santyki; supratim, taip
pat vidiny sprendina proces bei like<iy traktaving, kaip hida padidintijmores vert ir

galiausiai patenkinapvartotogp.



Praktin ¢ darbo reikSmeé. Nuo tinkamai atrinkto, motyvuoto, kvalifikuoto aptaujargio
personalo, priklauso, koks bus vartotojo pa3i i paslaugas teikid@m organizach. Aptariant
praktire reikSne, pabgéztina, kad dabartémis rinkos glygomis €kminga UAB ,Sonita“imonrés
veiklaijmanoma dirbant planingai, racionaliai, taip patirma valdyti ne tik rySius su vartotojais, bet
ir uztikrinti efektyvia komunikacig imores viduje, kadangi vartotgj pasitenkinimas tiesiogiai
priklauso nuo juos aptarnaujan darbuotoy.

Darbo struktiiros paaiskinimas.Naudoti 48 literatros Saltiniai, iS kurg 34 moksliniai, 14
informaciny. Darbo apimtis yra 61 puslapis, kuriuose pateikiaBpaveikslai bei 2 lented. Darbo

gale yra 4 priedai, kurie papildo ir iSpia tiriamojo darbo informacij



1. DARBUOTOJU IR VARTOTOJ U MOTYVACIJOS BEI LOJALUMO
TEORINIAI ASPEKTAI

Siame skyriuje apzvelgiamos turigs ir procesids motyvacijos teorijos, motyvacijos
modelis, kuris naudojamas siekiawmertinti tai, kiek daug pastanglarbuotojas neés jdéti | darbo
atlikima. Taip pat analizuojama darbuatojr vartotop saveika, pateikiama vartotej poreikiy
patenkinimo ir lojalumo modelis, darbuai@asitenkinimo darbu ir rinkos dydzio rysys, dartojom

- vartotojo ver¢s grandig bei darbuotaj ir vartotoy poreikiy patenkinimo matavimo metodai.

1.1. Darbuotojy ir vartotoj y motyvacijos teorijos bei modeliai

Teigiamos emocijos, puiki nuotaika, kurias indivsdaatiria sulaués tinkamo savo veiklos
rezultat; jvertinimo, darojtaka jo psichiniam kviui, mastysenai, valiai, vidaus orgarveiklai ir
raumem aktyvumui. Tai savo ruoztualygoja jo elgeg kolektyve ir darbingump Individo
aktyvumo, darbingumo difima galima pagsti ir tuo, kad vadovo ar kolektyvo iSreikStas
darbuotojo veiklos rezultatpripazinimas lemia teigiagsaws vertinimy (Almonaitiere , 2003).

B.Nelsonas ir P.Ekonomis (1999) pastebi, kad patk&iausia klaida, kus daro vadovai,
norédami darbuotojamsiibi geri, — vienodas atlyginimas visiems. Jie tvidj kad ,rra nieko ne
saziningiau uZ vienosl elges su nevienodais darbuotojais”, nes tai paprak&dia nauy vadybos
problem;.

Visuomern, stengdamasi atsakytklausima, kas yra motyvacija ir motyvuotas darbuotojas,
susiduria su daugybskirtingy apibgzimy, kadangi p&a motyvacip, kaip individo fenomeq
jvairas autoriai apibizia skirtingai. Potraukiai, troSkimai, paskatosporeikiai, kurie nukreipia,
kontroliuoja arba paaiSkina Zmogaus ejgedtai tam tikro elgesio modelio siekimas (Robert C
Applebey, 2003, p. 205).

Bégant metams, kinta rinkos poreikiai, supratimass kkatina darbuotojus dirbti. Kaip
vienas iS metag vis dar Siandien minimas ,rimbo ir meduolio® wveido principas
(Bakanauskie#y Zukauskas, ir kt., 2000, p.119), kurio esweliau keit E. Mayo idjos, jog
darbuotojams reikia ir psichologinmotyw. Kiekviena metodika irgj propaguoja&ios teorijos yra
svarbios, tod batina jas apzvelgti ptaau.

Atskira motyvacijos teorija &gina apilmdinti, kokie zmows yra ir kokie gali tapti. Tad
iprasta sakyti, jog motyvacijos teorija iSreiSkiagipg poziiri i Zzmones (Stoner, 2000, p. 442)y Si
teoriju turinys padeda suprasti dinamiSlsantykiy pasaul, kuriame apibdinami kasdieniniai
vadow ir darbuotoy rySiai organizacijose.

Motyvacijos teorijas galimaalygiskai suskirstytii dvi grupes, kurios pateiktos pirmoje

lentekje:



1 lentek

Motyvacijos teorijy skirtumai

Teorijy grupés | Teorijos pavadinimas | Zymiausi atstovai Teorijos esne Motyvy kilm é
Teorijos Poreikiy (turininé) | A.Maslow, C.| Stengiamasi ras{ Motyvai kildinami isS
grindZziamos teorija Alderfer, atsakym, kockl atsiranda) poreikiy
Zmoniy D.McClelland, motyvacija, kasg lemia.
poreikiais F.Herzberg
Teorijos Proceso teorija V.Vroom, E.| PaaiSkina, kaip veiki§ Motyvai neamoningi
pagtistos Lawler, L.Porter motyvacija, kaip ji kefiasi | ir  kartais  sunkia
Zmony elgsena ir lemia  darbuotaj | nusakomi

specifin elge$

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal BAGDONAS, E.FRAIENE, L. (1996) Administravimo principai , p. 120.
Turinines motyvacijos teorijosremiasi vidinii Zmogaus paskat vadinany poreikiais
identifikavimu. Sie poreikiai v&ia Zmog, pasirinkti atitinkam elge$. Sios motyvacijos krypties
atstow; sukurtos irjvestos gvokos: poreikis, stimulas, impulsas, tikslas, mag/wra aktyviai
naudojamos Zmogaus elgesiui tifiiertinti ir pagisti. Sios krypties atstovai teigia, jog Zmogaus
darbirgje veikloje poreikiai per interesus ir motyvus skatZzmones veikti (Btianiere, 1996, p. 9).
Poreikiy teorija telkia @mes i tai, ko zmogui reikia, kad gyvantpilnaveri gyvenims.
PraktiSkai poreiki teorija nagrigja ta vaidmen, kuri darbas atlieka tenkinant Siuos poreikius. Yra
ivairiy poreikio teorij; ir jos skiriasi, priklausomai nuo to, kokius lygijos iSskiria ir kaip supranta
poreikiy patenkinim (Stoner, 2000, p. 439). Esnibet kurios poreiki teorijos logika pavaizduota

1 paveiksle. Bendra turipimotyvacijos teorij apzvalga pateikta pirmame priede.

POREIKIS PASKATA
rretelimas) b {FPotratdaal, ifampa, siekiant
paterkinii parsilig)

| |

PASITENKINIMAS VEIEK SMAF
fliampos sumaZinimas ir < (Tilcalingas, knptingas

pirsiniy pareiiiy paterionimas) afgeys)

Saltinis: sukurta autoriaus pagal STONER, J..i¢2900) Vadybap. 439.
1 pav. Motyvacijos turinio teorijos modelis.

Analizuojant turinines teorijas, svarbu pasgtinir dvieju veiksniy teorija, kuria sukiré
Frederik Herzberg ir kurios, kaip galima suprasti, egm sudaro du veiksniai: nepasitenkinimo
veiksniai (higieniniai) ir pasitenkinimo veiksni@notyvacijos) (Stoner, 2000, p.443). Apzvelgus
pagrindines poreiki teorijas, galima teigti, jog visos jos bando aysiak klausiny ,kodél”, kas
lemia darbuotaj motyvacip, kol ji atsiranda? Taip pat turinés teorijos pazymi, jog Zmes

10



savo veikloje, vig pirma, siekia asmeniniporeiky patenkinimo, kad visgi laikuidgant, Zmogas
patenkina kai kuriuos svarbius savo poreikius (8tp2000, p. 444)Kiekviena teorija taip pat
pabgzia, jog Zmo#is apie savo pasitenkinimo laigsprendzia, gnoningai palygin aplinkybes su
poreikiais. F. Hercbergo teorija turi daug benduoAs Maslow teorija. Darbo aplinkos veiksniai
atitinka fiziologinius ir saugumo poreikius, o me#agijos veiksniai palyginami su aukstagni
lygiu poreikiais. Tdiau A. Maslow fiziologinius poreikius nagéjp kaip Zmogaus elgsenos
priezast, jeigu vadovas sudaralggas darbuotojui patenkinti Siuos poreikius, faidirbs geriau. F.
Hercbergas, atvirk§ai, teigia, kad darbuotojas nekreipgntesio tol, kol y nebuvimas arba
pritaikymas bus netinkamas ar neteisingas (Vilkijped2006).

Labiausiai zinomos yra V. Vroonike<iy ir J. Adams teisingumo teorijos de\W.Porter
— E.E. Lawler modelis (Bagdonas; Bagdonién2000, p.130). ISsamesiprocesini motyvacijos
teorijy apzvalga pateikta antrame priede. Tarp tearetilagrirgjusiy motyvacinio proceso esm
iSsiskye V.Vroom, kuris savo darbuose analizavo, kaip darbju motyvacijos lygis priklauso nuo
individy sampratos apie savo gfilmus, atliekant tas ar kitas darbines uzduotisaukiamy atlyg.
Jo sukurta teorija vadinama &if arba laukiny teorija. Taip buvo suformuota koncepcija, jog
motyvacijos procesas tarsi susideda iqjttgrpusavyje susijusibloky: pastang, vykdymo ir
rezultaty ( Savareikies, 2003, p.52).

L. Porter — E. Lawler modelio schema pateikta 2ejisle.

v ;
1 4 TEISINGO
ATLYGINIMO GABUMA| IR ATLYGIO
VERTE SAVYBES 4 SUVOKIMAS
a
VIDINIAI
ATLYGIAI
3 6 9
3 | PASTANGOS |—> «— ATLIKIMAS > <€—|PASITENKINIMAS
(SUGEBEJIMAI)
L
ISORINIAI
5 5 ATLYGIAI
SUVOKIMAS ATLIKIMO
PASTANGOS VAIDMUO
ATLYGINIMAS
TIKIMYBE

Saltinis: LUKASEVICIUS, K.; MARTINKUS, B. (2001) Verslo vadyba, p. 87
2 pav. L. Porter ir E. Lawler lukestiy modelis

Sis modelis identifikuoja Zmowi norus, susieja pastangas su darbo atlikimu ir
pasitenkinimu darbu. Turinéis ir procesias teorijos pagrindin démesg koncentruoja individ
tyrimams. like<iy teorija buvo sukurta tam, kad pateikbgiSka atsakym | klausimy ,kaip as
motyvuoju darbuotojus?”. Pvz.jei darbuotojaggsta keliauti ir mano, jog jis galykdyti norm,
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jis sunkiai dirbs, kad laigty Sia kelione. Mums turi Gpéti atlygio patrauklumas, tatireikia zinoti
ir suprasti, kaip zmogus vertina organizacijog.lyg

Galima atskirti motyvacini teoriju grupge, kuriose motyvacija kildinama is individo santykio
su aplinka. Sios krypties pradininku laikomas K.liewlo darbusesia pranazy mokslininkas J.
Nuttin (Bwianiere, 1996, p.28)Cia teigiama, kad konk#@s motyvacijos formos yra glaudziai
susijusios su aplinka. J. Nuttin teigia, kad motys pagrindas éra nei poreikiai, nei aplinka, @ |
tarpusavio gveika.

Motyvaciniy modely zZinojimas padeda vadovams suprasti kiekvieno aadpo poZziiri i
darty. Taip vadovai gali sudaryti individualizuoto moagmo slygas. Pvz. Zmogui pasiekimo
motyvacijos princip galima duoti dardp pirmiausia iSsiaiSkinus Sio darbo sunkumus ir igateji
kaipo iS$iki Zzmogui siekiatiam kompetencijos, reikia aiskinti kaip yra svatbudarbo, kuris jam
uzduodamas, kokyb

Kalbant apie darbuotgjmotyvavim Sis terminas ir reiSkia pastankjeki, kuri darbuotojas
nori jdéti vykdydamas bet kuii veikla, susijusa su jo darbu. 3 paveiksle pateiktas motyvacijos
modelis, kuris naudojamas siekiawmertinti tai, kiek daug pastanglarbuotojas neés jdéti | darbo
atlikima.

Saltinis: CHURCHILL, G. A.; FORD, N. M.; WALKE, OC. (2002) Sales force management.
3 pav. Motyvacijos modelis
IS ¢ia matyti (3 pav.), kad darbuotpjidedamos pastangos kiekvienai uztlap atlikti
salygos tam tikro lygio vienos ar keleto darbo athymo dimensij pasiekim. Sios dimensijos
apima bendy pardaviny apimi, pardaviny pelningum, nauji pelno gavimo Saltimi sulirima.
Motyvacijos proceso é&mé organizacijoje lemiama darbuotojdedamy pastang, gelgjimuy ir,

svarbiausia, &mei kiting asmenini savybi;. Laukiamas rezultatas privaloatb siejamas su
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konkretiu atlygiu, iSkelti tikslai privalo bti realis ir pasiekiami, tik tokiomisatygomis darbuotaj
elgesys tampa motyvuotas
Bazinis galimyh} jvertinimo modelisnurodo, kad darbuotojo nusiteikinsalygoja trys
galimykeés (4 pav.):
1. kokia galimyle objektyviai nustatyti kokio atlyginimo darbuotojasrtas?
2. kokia galimyle padaryti dark dedant visas pastangas?
3. kokia galimyl® gauti sags vert atlyginima jei darbas padarytas tinkamai? (Zakatems,
2002).

Integruojant Sias tris galimybes, iSrggk motyvavimo ¢gos lygis.

Saltinis: ZAKAREVICIUS, P.(2003)Pokyiai organizacijose: priezastys, valdymas, pasékmonografija
4 pav. Galimybiy jvertinimo modelis

Svarbiausia yra tai, kiek darbuotojas vertina apdojima, nesvarbu ar taitby piniginis
atlygis, prizai, paaukstinimas pareigose. Svarl@auskad rezultatyvus darbas suteikia
pasitenkinima, o tai skatina darbuotpidirbti geriau, taip pat turitakos tolesniam rezultatyvumui,
sukelia nog siekti aukStesmilaiméjimy darbe.

Zmores skirtingai reaguoja jvairius motyvatorius, tai priklauso nuo jau tutimuostat,
poZiariy. Siosjvairiy Zmoni; savykes yra skirtingos, tdau darbo aspektu galima iSskirti kelis gana
pastovius poifiriy kompleksus vadinamus motyvaciniais modeliais. Koksdelis konkréiam
Zmogui lmdingas, labiausiai priklauso nuo kirihés aplinkos. Galima iSskirti keturis motyvacinius
modelius:

1. pasiekimo motyvacijos modelmremtagmones pastangomigveikti klititis siekiant tiksj.

Sie darbuotojai dirba pasiaukojgai tada, kai supranta, kadys asmenin pasitikjima ir
pripazinimy. Tafiau tai susieta ir nedidele rizika darbe ir palygirdideliu atlyginimu uz
padaryi dark.

2. Vienijimo motyvacijos modelisemiasi pastangomis vienytmorg socialiniu pagrindu.
Vedami vienijimo motyvacijos zm@s patiria vidin pasitenkinina bidami su draugais,

todkl darbe Sie Zmais siekia tuti galimybe laisvai vystyti tokius santykius.
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3. Kompetencijos motyvacijos modelismiasi pastangomis dirbti labai kokybiskai. Tokie

darbuotojai siekia meistriSkumo, nagyti problemy sprendimojgidziy, bina nepakants
atmestinai atliktam darbui.

4. ValdZiuos motyvacijos modelisemiasi darbuotaj polinkiu daryti jtaka Zmorems ir

situacijoms. Sie Zmas siekia valdzios leistinaisitlais, kyla karjeros laiptaisslemingai

dirbdami ir toctl yra visy vertinami ( Jucevierg, p.62).

Pirmasis autorius, kuris susiejo darbugtdpjalumg su vartotop lojalumu buvo F.F.
Reicheld (1993). Jis teig kad ilgalaikiai ir lojalis darbuotojai lemia ilgalaikius ir lojalius
vartotojus, tod imorgje svarbus kiekvieno darbuotojo iid kuriant verg, toddl ji turéty
pasimipinti, kad darbuotojas nejausinformacijos stygiaus apie tai, kaip vartotojayaua vert.
Geriausy rezultat; pasiekiama jei atsakingi darbuotojai tiesiogiandirauja su vartotojais ir gali iS
pirmu lapy suzinoti, koka vertingy arba, prieSingai, menkaversialomos paslaugos sawylmato
vartotojai. Kadangi paslaugos ar produkto teikipnocese kuriam naud, padidinti ar sumazinti
gali darbuotojai. Paprastamonés imasi jvairiausiy priemoniy padeda&iy ugdyti darbuotaj
lojaluma.

Darbuotoy; pasitenkinimas aygoja lojaluma. Vidiné darbo aplinkos kokyb veikia
darbuotoy pasitenkinim. Vidiné darbo aplinkos kokyb daro jtaka jausmams, kuriuos Zmogus
jawtia savo darbui, kolegoms ir apskritaionei (Pranulis ir kt. 2000).

Sékmingai veikiagios jmores viqp pirma siekia sumazinti darbuotojkaita. Kadangi
darbuotoy kaita — nairalus ir neiSvengiamas procesas, jf@aore turéty pasirinkti tinkanm ju
iSlaikymo lyg. Numatant, kokia darbuoipjdalis paliks imore batina jvertinti ne tik juos
pakeisiadiyju paieskos, atrankos, pmimo ir apmokymo, bet ir produktyvumo bei pardayim
sumazjimo, sshaudas.

Pasak S.Hoisington ir E.Naumann (2003), norintrgwikti vartotojus, reiéty pirmiausiai
iSsiaiSkinti personalo poreikius bei podij vartotojus bei taikomimoneje motyvacijos sistem

Taigi, vartotoy; pasitenkinimas ir lojalumasionei yra neatsiejamas nuo darbu@i® pav.).
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Darbo
nasumas

Geri
santykiai su
vadovt

Pasitenki-
nimas
darbu

Vartotojy
poreikiy
patenkinimas

Darbuotojy
poreikiy
patenkinimas

Darbo
fgdziai

Paslaugos/
prekes
kokvhe

Saltinis: HOISINGTON, S; NAUMANN, E. (2003}ustomer SatisfactiofThe loyalty elephanp.36.
5 pav. Darbuotojy pasitenkinimo darbu ir rinkos dydzio rySys

Lojalas darbuotojai tikimores tikslais, yra labai motyvuotijsiekti ir puosedja stipmu nora
likti tos imores nariais, o darbo naSumas skatina vamopgjreikiy patenkinim. Gerai apie savo
imore atsiliepiantys ir darbui atsidavzmores yraimores turtas, toédl vadovai tuéty stengtis
ISlaikyti tokius darbuotojus ir skatinti jmotyvacip dirbti.

Natiralu, kad vartotaj pasitenkinimas neatsiejamas nuo darbwopgsitenkinimo, vidia
motyvacija glygoja geresndarbuotoy ir vadow supratim bei vidiniy sprendinn proces bei
lake<iy traktavimy, kaip lkuda padidinti imorés vert, o galiausiai patenkingntr vartotop.
(Ahmed ir kt. 1995).

Naujows ir inovacijy diegimas daznai yra susijusiosiswones darbuotojais ir turitakos ji
tarpusavio santykiams. Kai kuriems jos gali sukstties, susifipinima ar nestabilumo jausmn
(Mackeviius, 2003). Autorius iSskiria tokias pasiprieSinimeujoems priezastis:

» Baim¢ prarasti darp

» Gauti mazesnatlyginima

» Biti pazemintam pareigose
» Informacijos tiikumas.

Imonés vadovams tenka pagminti naujoviy diegimu, pokyio karimu bei pritaikymu ir
stengtis iSvengti didesnio darbuaigasiprieSinimo, nes visai jo iSvengtijmanoma.
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Motyvuotas darbuotojas ja&ia didesm atsakomybs jausm prieS savo kompanij ir
klientus. IS kitos pus, jei jo pastangos lieka nepastls ir motyvacijos éra, tai gali privestij
prie naujo darbo paieskos.

Patenkinti aptarnavimu bei gerai nusiteikklientai - kiekvienos imores skmés
Saltinis. Dictjant vartotoy poreikiy patenkinimui, didja ir jo suinteresuotumas preke ar paslauga, o

didesnis lojalumagmonei, didina ir pakartotippirkimy skatiy (6 pav.).

Verslo sritis Rezultatai Patenkinti Finansiné
vartotojai nauda
2 4
1 Kasty
mazinimas
*Aptarnavimas *Ketinimas 3
pirkti
*Ivaizdis 7 ikci-
*Isipareigo- Vartotojy 5 Pel- |,| ninky
s e s
Kaina »| Gauta || jimai 5| Poreikiu _ nas nauda
verte patenkhi- Rinkos
*Paslaugos *Rekomenda- mas dalis
kokybe cijos
*Bendradar- *Pinigu vert
biavimas 6
A Darbuotojy
poziaris

Saltinis: HOISINGTON, S; NAUMANN, E. (2003}ustomer SatisfactiofThe loyalty elephanp. 34.
6 pav. Vartotojy poreikiy patenkinimo bei lojalumo modelis

Daugelis imoniy suinteresuotos didinti rinkos daltodtl daug pastang skiria naujy
vartotoy pritraukimui. Nauy vartotop aptarnavimas atsiperka per tam dikaika, o idétos
sanaudos padengiamos iS esawartotoy aptarnavimo gautpajamy. Naup vartotoj; pritraukimas
visada yra brangesnis uz esamslaikyma, toctl imore privalo kruopsiai paskirstyti pastangas
abiep kategoriji vartotop aptarnavimui.

Klienty pasitenkinimas aptarnavimu priklauso nuo galiasybnktis. Kuo didesé paslaug
jvairov ir kuo daugiau klientai turi galimybirinktis, tuo didesniy reikalavimai ir kritiSkesni
vertinimai. darbuotej gelgjimas patraukliai ir teisingai pateikti klientuisdi reikiama informacip,
parduoti paslaug preke, operatyviai aptarnauti ar iSgpti problema taip pat didina y
pasitenkinina bei skatina pirkti btent Sias prekes ar paslaugas.

Lojalts vartotojai neatsiejami nuo gerai informwat pajegiy darbuotoy. Norint pagerinti
imores pelningum, batina valdyti ne tik rySius su vartotojais, bet iztilrinti efektyvia
komunikacip imores viduje, kadangi vartotgj pasitenkinimas tiesiogiai priklauso nuo juos
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aptarnaujatiy darbuotoy. Jie turi luti jgalioti nedelsiant sgsti problemines situacijas, be to
padgsinti vartotojus reikSti abejones, nepasitenkipinBsakyti tikestius ir pan. Darbuotaj
atliekamy funkciju efektyvumas priklauso numores mikroklimato.

Kiekvienas darbuotojas, komanda ar departamentais ya ir paslaug ar produki tiekéju
bei vartotoju. Darbuotojui suteikiama paslauga amee verts grandigs taske, o &liau jis suteikia
Sia paslaug kitam darbuotojui. jei motyvavimo ir skatinimo tma yra efektyvi, kiekvienas
darbuotojas kartu gaus ir pats tieks iSskirtineslapmgas kitiems darbuotojams. Tai padeda
darbuotojams suprasti; jvaidmensimonrije svarly ir tai siejasi su kitais darbuotojais. Jei tai
realizuojama tinkamai, tai gali paskatinti darbyasopazvelgti proces i$ vartotoj; perspektyvos,

siekiant suteikti papildomos vestir igyvendintiimores strategia misija (7 pav.).

Organizuota
praktika

Mazesre kaita K
Patenkinti * Nuoseklus Klienty vartotojai

darbuotojai aptarnavimas suvokiama vei * Vartotojy

Suvienijama darbuotay ir pajamy augimas
vartotojy verte ir nauda

Saltinis: GRUNDEY, D. VUKHF. (2006) International Conferengarket and Human Aspects in

International Economy.
7 pav. Darbuotojo-vartotojo vertés grandiné
Vartotojas formuoja savoukesgius, remdamasis zintrhis, gaunamomis IS pardgy,
draug; ir kity informacijos Saltini. Jei pardagjas perds preks naudinguny, vartotojas patirs
nepatvirtintus iikestius, kurie sukels nepasitenkirimKuo labiau skiriasi vartotgjlike<iai ir tai,
ka jie realiai gauna, tuo didesnis vartatojepasitenkinimas. Kai kurie vartotojai padidinaasp,
kai produktas éra puikus, ir jie dl to yra nepatenkinti. Tadl svarbu, kadimones skiriy daug

démesio savo darbuotojams, nes porejatenkinimas keliajymotyvacip dirbti, o tai didina darbo
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efektyvuny

Klientams svarbus veiksnys - aptarnadjandarbuotoj déemesingumas, mandagumas,
problemy sprendimas, - kitais zodziais tariant aptarnavkokybe. Svarbu, kad aptarnavimas tut
suderintas su kliento poreikiais heiores veikla, kad aptarnavimas parogymones konkurencip
pranasura. Taigi, geresnio aptarnavimo galimeétik iS motyvuoto ir lojalaugmonei darbuotojo.

Darbuotoy; veiklos produktyvumas veikia paslaugos yeiartotojas gaus tuo didesn
verte, kuo mazesnes patirgnaudas, tod labai svarbu tinkamai organizuoti darkDidek jtaka
produktyvumui turi darbuotgj kaita, ir nors tradiciSkai manoma, kad ji padidiita naudos ar
apmokymo snaudas, IS tikju darbuotop kaita — tai sumages produktyvumas ir vartot)
pasitenkinimas.

Zmogus kaip vartotojas, mazindanissmm, mokosi irigauna patirties, pazindamas aplink
ir save. Tai aiSkiau atskleidzia L. Schiffmano nwatgijos modelis (Urbanskién2000, p. 144).

I Mokimasis |

Poreikiai
Norai Jtampa Paskata [« Veiksmas Tikslo/ poreikio
Pazinimo
Jtampos <

Saltinis: UrbanskienR. (2000) Vartotaj elgsena. p. 144.
8 pav. Motyvacijos proceso modelis pagal L. Schiffema
Siame modelyje (8 pav.) motyvacija atspindi poneikilygota jtamm, kuri skatina Zmog
patenkinti poreikius ir taip sumazintiaSitammp. Ar Si jtampa bus sumazinta, labai priklauso nuo
veiksmy, kuriy imsis vartotojas. Kai kuriais atvejais jis galnusivilti.
Vartotojy veiksmai priklauso nuo pazintini (kognityviniy) proces, kurie nuolat vyksta
vartotojo gyvenime. Bl to marketingo specialistai, iSmanantys motyvaciorip, stengiasi daryti

didesr itaka vartotoj pazinimo procese.
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Vartotojy pasitenkininy lemiantys veiksniai.

Vartotojai mato ir vertina tai, su kuo jie patyediogiai susiduria. Viso to rezultatas —
pasitenkinimas arba nepasitenkinimas, kaip svasiau aptarnavimo efektyvumo rodiklis.
Vartotojy pasitenkining lemia:

» produkto kokyk ( ilgaamziSkumas,patikimumas, funkcionalumas, ides);

» kaina ( kai kuny vartotoy; pasitenkinin lemiantis veiksnys yra kaina.);

» emocinis pasitenkinimas vartojant pgelprestizo, mados jausmas ( tai itin svarbu
prekems, atspinditioms gyvenimo stili. automobiliams, drabuziams, kosmetikai,
mobiliesiems telefonams);

» prekes paslaugos prieinamumas (ar daug laiko uztrunkdi gaek; ar uzsakyti
paslaug );

» aptarnavimo kokyb (70 % jos priklauso nuo Zmogiskojo veiksnio, t.y.
aptarnauja&io personalo ).

Zinoma ne visus su produktu susijusius aspeknes gali kontroliuoti ar valdyti, jei ji ne
gamintoja, o pardaya. Toctl aptarnavimo kokyb yra vienas iS veiksnj sustiprinatiy ir
susilpninagiy imorés pozicijas, kai produkto parduodamairiose imonése, ypatumai skiriasi.
Geras aptarnavimas gali atsverti auk3tdsaim ar tolesim kelia iki produkto pardagjo. Kalbant
placiau apie aptarnavimo kokgpkaip viera iS veiksny, daragiy jtaka vartotop pasitenkinimui,
reikéty pamireti kriterijus, kuriais remiantis vartotoj@rertina aptarnavimo kokyb

» Patikimumas — aimores tiksliai, be klaid ir laiku atlieka tai, § pazadjo.

» Uztikrintumas — arimorés darbuotojai pakankamai kompetentingi #Zisingai
teikia paslaugas;

» Reagavimas — ar operatyviai suteikiamos reikianastqogos, pagalba vartotojams;

» Jautrumas — afmore sugeba ir nori suprasti specifinius, individualiasrtotojo
poreikius,isigilinti i ju packti ir uZmegzti asmenijrrys.

» ,apciuopiamos” savybs — ar imorés buveir, darbuotaj apranga irjranga
pastebimos aptarnavimo metu, yra kokybisSkos. (Baguh ir kt., 2004).

Svarbiausia priezastigldko imonei svarbus vartotpjpasitenkinimas ir geras aptarnavimas
— tai pakartotinio pirkimo elgsena. Lojali pirkinedgsena, paprastai susijusi su daznesniu pirkimu,
didesnggyjamy prekiy suma.

Aptarnavimo kokyh galima pasiekti tik tokiais atvejais, kuonmetoné nustato aptarnavimo
tikslus, standartus, kuriigyvendinimo turi siekti darbuotojai. Tikslai turiath rengiami kartu su
darbuotojais, nes taip jie bus geriau darbupsojprasti iivykdyti. Tik tokie darbuotojai gali téti

naud.
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Naudos lgrimas paslaugos teikimo procese.

Paslaugos teikimo aplinka daro poveike tik vidiniam vartotojui, bet ir iSoriniam
vartotojui. Vere yra vartotojo patitt ssnaud, ir gauto rezultato funkcija. Tai subjektyvi kateigm,
nes verteijtaka daro vartotojo lke<iai ir suvokimas, kaip paslauga teikiamamore verie gali
nustatyti, tirdama vartotojo pasitenkinimo laipsslygojancius veiksnius, kuriuos rekomenduojama
aiskintis lojalumayvertinimo ACID metodika.

Taip pat ver ir vartotojo pasitenkinimas yra visuois kokykes vadybos princip
subalansuat rodikliy, taikomy imonés pasiekimamgvertinti, ir orientuotosi rinka strategijos
pagrindas. Jeimore geriau supranta savo vartotojus, ji gali efektyvidetoti paslaug pasiila ir
nuolat stiprinti savo konkurengipranasurg. Orientacijaj rinka ir vartotop pasitenkinimo tyrimai
rodo vartotojo suvokiamos veést ir pasitenkinimo beimorés pasiekimo rys Dél to svarbu
deramai parengti vartotpj patenkinimo programas. Vartotojpatenkinimo program sekmé
priklauso nuo to, agmore tinkamai apibéZia vartotog.

Suprantama, kad kiekvienmore siekia naudingos savo veiklos. Bendriausiu atwguda
— tai imorgs gautas pelnas, @ gauti Siuolaikigje ekonomikoje galima tik tenkinant iSonni
vartotop poreikius. K reikia daryti, kad vartotojaitty patenkinti, ggmores dirbiy pelningai.

Pirmiausia &kmingai veikia tosimores, kurios investuoja darbuotojus ir kokybisSkas
paslaugas teikti personalui padetias technologijas, tobulina darbuat@trank, ir daug @émesio
skiria jy ugdymui, turi motyvuojaia ir saziningai uz darb atlyginartia darbo uzmokeso sistena.
Tokia jmores vidire aplinka igalina KirybiSkai dirbti, tenkinant vis sutingesnius vartotgj
poreikius ir yra latina slyga imonés konkurencingumui stiprinti. Antra, svarbu suprdsts lemia

vartotop pasitenkinin.

1.2. Darbuotojy ir vartotoj y poreikiy patenkinimo matavimo metodai

Vartotojo pasitenkinimui ar nepasitenkinimui galiréti jtakos vlesnis jo elgesys. Jei
vartotojas patenkintas, atsiranda galigylpg jis pirkimo proces pakartos. Tokie vartotojai
daugeliui draug apibadinsisigyta produkt kaip geros kokyks. Todl pardawjai turi suprasti, jog
patenkintas vartotojas — svarbus reklamos plaastoj

Poreikiai yra labai svafis organizacijos valdyme. Zmés aktyviai sieks organizacijos
tiksly, kai bus tikri, kad drauge patenkins ir savo pgousi.

Kai motyvai vetia Zmogq, priariti arba vengti situacijos, iSki konfliktas tarp motyy gali
buti skirstomag tris pagrindinius tipus:

s Prigjimas-prijimas

« Pri¢jimas-vengimas
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% Vengimas-vengimas (Urbanskiem kt., 2000, p. 149).

Priejimo-pri¢jimo konfliktas iSkyla tada, kai vartotojas trokSta ejyidalyky, bet p dviejy
negaliisigyti, turi iSsirinkti viera. Vartotojai dazniausiai susiduria su Suo konflikitkdami. Tuo
atveju, kai vartotojas nori pirkti kekefprodukt;, bet jo nog varzo finansai, smuils prekiautojai
gali sudaryti slygas pasirinkti taip, kad vartotojas &ty galimyky, isigyti juos visus.

Pri¢jimo-vengimo konfliktas iSkyla, kai vartotojas pageidauja aitgyvos, kuri turi ir
teigiamy, ir neigiamy savybi;. Dauguma pirkimo tip salygoja prijimo-vengimo konfliktas, nes
pirkiniai turi trikumy ar nepageidaujambruo;. Siuo atveju reikt pateikti tok produkt, kuris
pactty vartotojui maksimizuoti pageidaujamos alternatytegiam verte ir minimizuoti bet koka
neigiamy jtaka.

Vengimo-vengimokonfliktas iSkyla, kai reikia pasirinkti iS dvig] nepageidaujam
alternatyw. Jeigu vartotojas naudoja prioriiesistem visoms alternatyvoms, tamore gakty
pabgzti naudingum ir reikSminguna vartotojuli.

Vartotojy motyvacijos tyrime iSskiriami du pagrindiniai etapl. etape tiriami vartotojo
elgesio motyvai pasirenkant ir perkant prekba paslaug o 1l - ieSkoma efektyviausibiidy, kaip
paveikti pirkejo sprendimusNorint suprasti vartotojo elgesio priezastis, i@itrti psichologinius
veiksnius. Tiriant reikia atkreiptiédnes, kad (Urbanskiety 2000, p. 155-156) :

» Sunku pasakyti, kadl vartotojai perka Btent Si preke, o ne ki, jei nezinoma koé
apskritai jie perka Sias prekdSia bitina jvertinti visus sprendimo pninima salygojantius
veiksnius ir tai, kad vartotojo motyvacija Egisi kartu su jo amziumi.

» Vartotojo motyvacija keiasi istoriniu aspektu, t.y.étl visuomers raidos. Vartotojai per
savo gyvenim nekary kei¢ia poziir; ar isitikinimus i ka nors. Todl, siekiant iSsiaiSkinti,
kodkl vartotojai perka tuo momentu, laikotarpiw $irelke, reikia zinoti kokias prekes jis
pirkdavo anksiau ir kokia reikSng jos tugjo vartotojo gyvenime.

» Kai vartotojo elgesys yra iSkarto pastebimas atpazintas, o vidiniai jo motyvai nezinomi
net jiems patiems. Siuo atvejuitima iSnagrigti visas antraeiles aplinkybessmusias
sprendima, kurios iS pradzj neatrodo tokios svarbios.

Kadangi vartotojai daZznai nezino arba nemoka padisSkod! jie vienaip ar kitaip elgiasi,
motyvacijos tyrigtojai naudoja daugeprojekciniy metod; uzskptoms emocijoms bei paibms
atskleisti. Atliekant Siuos tyrimus, vartotojamgilemi sakinio uzbaigimo, zodZi asociaciy,
pieSiny ir spalw démiy interpretaciy testai, pa&iy vartotopy pateikiami tipiSk prekés zenklo
apibadinimai, fantaziy kirimas apie preds Zenklus bei pirkimo situacijas ir kt.. (Kotler@) p.

221). Toliau trumpai aptarsiu pagrindinius motyyae&ityring metodus,y specifik.
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Asociaciy metodas

Respondentams duodamas zaqdzrasas ir prasoma atsakyti pirmgalva Sovusiu zodZziu.
Atsakymai analizuojami, kad iSsiaiskinti, ar yragagyviy asociacy. Kai atsakym kiekis
limituotas, taip pat iSmatuojamas Zzodzio emociomals. Sis analiz metodas daznai pasirenkamas
vardui ar reklamai testuoti (Urbanskéer2000, p. 156).

Fokus grupes

Naudojant § metod,, iSsiaiSkinami motyvai ir elgsena nedigkd grugse. Kiekviena iSy
darniausiai susideda iS 10 Zmgnb pati diskusija trunka neilgiau kaip valand?okallh veda
moderatorius — specialiai paruostas apkipss Neékyriai vadovaudamas pokalbiui, jis kuria laisv
be suvarzym atmosfeq. Dalyviai laisvai svarsto savo problemas. Galiaugiréjai gauna daug ir
vertingos informacijos.Fumken; baskysmn; Munuapa 1999, p. 318).

Projektiné technika

Tai toks testas, kai respondentdilema uzbaigti neaigkpieSiri arba nebaigt sakiri. Tai
darydamas zmogus nevalingai projektuoja jam sagjasdjausmus, poiiius.

Projektiniai testai naudingi, kai reikia apeiti i@pjo iSkeltus apsauginius barjerus ar
uztvaras, kai jis nori pagiti tikruosius savo jausmus ir p@Fi i produktus, jei tai svarbu jo
asmeniniam ,a$", pavyzdZziui, snobo motyvai, kurigsvadovaujasi, pirkdamas odinius drabuZzius
(Urbanskiew, 1998, p. 98). Tipiniai projekté#s technikos pavyzdziai: asociacija nurodytiems
Zodziams, sakimipabaigos, pasakojimas papraSius.

Giluminio interviu metodas

Sis metodas priskiriamas prie daZniausiai naudgjamotyvacijos tyrimo bdy. Jis
pasireiSkia tuo, kad vienu metu Siame interviu dalya nedaugiau kaip 50 respondgnoct| kad
interviu nesuskirstytaskonkreius punktus ir neribojamas laike. Nekontroliuojamterviu eigoje
tyrinétojui pasiseka prasiskverhtipagsmonres giluma, kas ity ngmanoma naudojantigrastoms
marketingo tyrina priemorems. T&iau Sis metodas yra gana sétidgas, negsiskverbtii Zmogaus
pasmory, gali bit nelengva net ir per kelisémesius Dumken; biskyasmn;, Munuapn 1999, p. 318).

Darbuotoy; pasitenkinimas darbu, lojalumas padeda geriau étiugp ateities elgsen ir
siekti imonei geresni rezultat;. Tod:l imonei svarbu iSsiaiSkinti ar darbuotojai yra pakanki
motyvuoti, o jei yra akivaizdus personalo abejin@simistirti jo prieZzastis. Taip pat ir a imones
kultira bei vadow kompetency, sugebjima vadovauti ir organizuotimones veikhb,suburti
motyvuot ir darbu patenkintkomand.

Antroje lentetje pateikti klausimai, kurie geriau padeda suprgsbtrés darbuotqj ir jos

klienty saveika, tarpusavio rys
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2 lentet

Darbuotojy ir vartotoj y tarpusavio rysys

Organizacijos vadovai Darbuotojy pasitenkinimas darbu Vartotojali
» Ar organizacijos vadoval > Ar darbuotojai yral
mano,jog vidig motyvacijos skatinami, jagia vadowy
sistema yra veiksminga? param?
> Ar darbuotojai turi

pakankamai sugeépmy ir
igudziy, kad kokybiSkai
aptarnaut klientus?

Organizacijos vaday klienty ir

» Kokia vadowy nuomor apie » Kokia darbuotaj nuomor | darbuotoj nuomors.
organizacijos rinkodarog apie organizacijog
orientacip? rinkodaros orientacif?

» Koks organizacijos vadov » Kokios yra darbo gygos ir
poZziaris i personal? pasitenkinimo darbu lygis?

> Ar egzistuoja organizacijoj
vidiniai  konfliktai, kurie
mazina darbuotqj
motyvacip dirbti?

1%

Saltinis: HENNIG- THURAU, Th.; HAUSEN, U. (200®elationship marketing- gaining competitive

advantage through customersatisfaction and custaatention

Aiskus poreikiy apsibgzimas padeda rasti darbdaviui ggeprendim, taip pat atrankoje
dalyvaujantiems zma@ms susivokti, ko jie patys nori ir ar konkr@thore gali atitikti ju like<sius.
Didelé¢ dalis neigiam pokyiy organizacijose yra susijusi su vadovavimu ir korkacija, tocl
reikty ugdyti vadow kompetencija, komunikacinidguadzius.

Kitas budas, aiSkinantis darbuotpir vartotop pasitenkinimo ar prisiriSimo lygproblemas-
ACID prisiriSimo bei poreiky patenkinimo jvertinimo metodas taikomas tiek imores
darbuotojams, tiek ir jos vartotojams. Testas kdieas anketigs apklausosimu, kur kiekvienas
teiginys, negass 50 proc., t. y. 9 ar 10 halygio atsakym, reiSkia kad egzistuoja problema.
Kuomet 9 ar 10 balatsakym skatius yra tarp 50 — 75 proc. — reiSkia, kad didgdroblemos éra,
bet imore atlikusi kai kuriuos pakeitimus, gl pasiekti geresni rezultat. O teiginiai, kury
atsakymai yra vir§ 75 proc., parodo stmores pozicip.

Taigi, ACID metodas ir bus taikomas atliekant UABaqnita“ darbuotaj ir vartotopu
motyvacip bei prisiriSimo lyg.

Apibendrinant atliki mokslires literatiros analiz, galima teigti, kad kiekviengmore
siekia optimaly rezultat, veiklos efektyvumo. Gauti kuo didesnes pajamsye gali jvairiais
metodais — vienas i j— vartotoy poreikiy tenkinimas. Toél aptarnavimo kokyb yra vienas is
veiksniy sustiprinaiy ar susilpninadiy jmores pozicijas. To pakoje imores kreipia vienod
demeg ir j savo darbuotojus, i} vartotojus. Darbuotaj prisiriSimg jtakoja ir jmoniy dydis. Kuo

mazesa organizacija, kurioje dirbama, tuo maziau yra [ige Sioje organizacijose dirbantys
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Zmores. Mazogmores paprastai negali darbuotojams palsiti karjeros, tobulinimo galimyhi bei
aktyviai investuoti darbuotoj; asmenipnvystymsi.

Imore privalo mokyti bei skatinti tiesiogiai su vartostg bendraujadius darbuotojus ir
Visq aptarnaujant personag dirbti kaip viery komand, siekiant patenkinti vartotojus.

Patenkinti darbuotojai labiausiklauso; vartotoy poreikius, Erybingiau Salina iSkilusius
nesklandumus, prisiima didesatsakomyb ir retai svarsto apie darbo santyknutrauking. Tai
jgalina darbuotojus tenkinti vis seiihgesnius vartot@j poreikius, kas yra idiina slyga jmores

konkurencingumui stiprinti ir vartotgjlojalumui didinti.
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2. UAB ,SONITA" DARBUOTOJ U IR VARTOTOJ U MOTYVACIJOS BEI
TARPUSAVIO RYSIO ANALIZ E

Antroji dalis yra skirta UAB ,Sonita“ situacijos ahzei — darbuotq ir vartotopy
motyvacijos apzvalgai bei empiriniam tyrimui, si@ki iSsiaiSkinti darbuotgj ir vartotopy
motyvacijos bei lojalumo lyig vartotoj; pirkimo elgsen jtakojartius veiksnius,y reikSmingum.
Sioje dalyje pateikiamas tyrimo objektas, tyrimotauwlogija: tyrimo metodai, kuo remsis tyrimas,

taip pat pagrindiniai uzdaviniai tikslams pasiekti

2.1. Pasitenkinimo lygio ir motyvavimo sistemos vygmas Lietuvosimonése

Kiekviena imore stengiasi iSugdyti darbuotpjprisiriSima ir sumazinti personalo kaitos
kastus. Daznaimores nesusipaZzin su rinkos tyrimais, net nezino kedvartotojai palieka jas.
Daugiausiai vartotaj jimores praranda @ nepakankamo é@mnesio jiems. Tai sudaro net 68 %wis
atvey, kai vartotojas paliekamorg, atitinkamai pasiskirsto nesuggimas reaguotii skundus ir
mazeshs kainos — 14% ir 9%. Tik 5% vartotopereina pas konkurentaip nuspgsdami palikti
kompanip

Taigi, idomu, kodl iki Siol kai kurios imonés nesupranta personalo svarbos vartotoj
lojalumui ir pasitenkinimui didinti.

Nesiémus prevencini priemoni; — keciant atlyginimy ir skatinimo sistemas, situacija gali
stipriai suprastti

VieSosios nuomass ir rinkos tyrimy bendroes TNS Gallup Zmogidky iStekliy tyrimy
skyriaus 2005 maet pradzioje atlikto tyrimo duomenimis, Lietuvos dadbojy prisiriSimas yra

vienas Zemiausine tik visoje Europoje, bet ir Baltijos Salyse §&v).

TRI'M darbuotojy prisirigimoe indeksas: pasauliné noymy bazé

Fasaulis  Cenfning Vakany Batijos Lietsa Latvija Estija
Euopa Europa Salys

Saltinis: http://www.tns-gallup.lt/lt/disp.php/It_index/It mes/lt news 182

9 pav. Darbuotojy prisiriSimo indeksas: pasaulire normy baze
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Pasak Almos TamoSaityg, TNS Gallup vadas, taikant pasaulyje plai Zinomy TRI*M
metodologia, paaiskjo, kad Lietuvoje TRI*M prisiriSimo indeksas yra 4&lai. Latvijoje Sis
rodiklis siekia 50, Estijoje - 55. Vos vienas iSvgeiu darbuotoj Lietuvoje yra prisirigs, t.y.
patenkintas savo darbu ir yra motyvuotas dirbti.

Darbuotoj; prisiriSimo tyrimo duomenimis, labiausiai Lietuvatarbuotojus motyvuoja
teisingas atlygis uz atliekam darls, asmeninis jvertinimas, geras kontaktas su vadovu,
pasitenkinimas savo profesiniais l&imais, imores, kurioje dirbamaékmé bei jsiklausymas
darbuotoy idéjas ir pasilymus http://www.tns-gallup.It/lt/disp.php/lt_index/It_nes/lt_news18p.

Optimalus Kklieni poreikiy patenkinimas yra kiekvienamones skmés Saltinis. Pagal TNS
Gallup"atliko klienty aptarnavimo kokyks vertinimo tyrima, paaiSkjo, kad klienty aptarnavimas

Lietuvoje vertinamas santykinai aukstai - 8 balai$0-ties galim (10 pav.).

Kli enty aptamavimo kokybés vertinimai pagal sektorius
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Saltinis: http://www.tns-gallup.lt/lt/disp.php/lt_index/It mes/lt news 182

10 pav. Klienty aptarnavimo kokybés vertinimai pagal sektorius
Klienty pasitenkinimas aptarnavimu priklauso nuo galiasybnktis. Kuo didest paslaug
jvairov ir kuo daugiau klientai turi galimybirinktis, tuo didesniy reikalavimai ir kritiSkesni
vertinimai (ttp://www.tns-gallup.It/lt/disp.php/It_index/It_wnes/It news 18P

Geras aptarnavimas turi teikti péjlai pasitenkinim, ir priristi jj prie prekybosimores.
Reikia tuéti omenyje, kad pasitenkinimas arba nepasitenkisigeli kiti reiSkiami aktyviai arba
pasyviai.

Patenkinti darbuotojai labiaisiklausoj vartotop poreikius, Krybingiau Salina iskilusius
nesklandumus, prisiima didesatsakomyb ir retai svarsto apie darbo santykiutraukim. Taigi,

imore turi bati yra ir moraliai ir materialiai suinteresuota hiti darbuotoy pasitenkinim ir ugdyti
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ju lojaluma. Geras pardayas ne tik suteiks vigbiting informacip ar greitai aptarnaus,dau taip
pat savo lojalumystaigai, kurioje dirba bei teigiamu paau | darky sudarys klientui patraukl
jvaizd. Vartotojy elgsenos poveikis organizacijos rinkodaros spraadis pasireiSkia per
organizacijos preki ir paslaug isigijima, ju reakcip i organizacijos prekes, kainrémimo

priemones, gélima isigyti prele.

2.2. UAB ,Sonita“ charakteristika

UAB "Sonita“ jsteigta 1995 metaigmore jsikarusi didziausiuose Lietuvos miestuose:
Kaune, Vilniuje, Klaigdoje, Alytuje. Pagrindié organizacijos veikla - didmeninr mazmenig
prekyba Sildymo, vandentiekio ir kanalizacijos embmis. [vairios jungtys, rutuliniai¢iaupai,
filtrai, sklendts bei Zalvarias jungtys,ivairis vamzda laikikliai, kolektoriai ir ju dézés. Imones
tikslas - uzimam rinkos daly plétimas, nauj rinky isisavinimas, parduodamprekiy tinkamas
pateikimas pirljui, nauy produkt; ivedimag rinka, bei pelno maksimizavimas.

DidZiausiasimores privalumas yra tas, kad net 90 proc.uvigekiy yra importuojama
IS Europos bei Kinijos, kas suteikia glingypasilyti rinkai konkurencingas kainas.

Imorgje dirba 75 darbuotojai, &&u rinkos poreikis auga ir tai skatina priimti \daugiau
darbuotoy, vidutinis iy amzius apie 30 metVeikia Sie padaliniai:

»  Pardavimy padalinys,Sis skyrius atsakingas uz bendrayisu klientais, pardavim
skatinimy. Naup klienty paieSk, esam klienty lankyma, uzsakym didinima.

»  Finang; padalinysatsakingas ugmores buhalterijos vedim) imoreés finansini rodikliy
apskait, balang, darbo uzmoke&so skatiavima ir atlyginimy iSmokéjima.

»  Logistikos padalinys -uzsakymy priemimas iS pardavimo vadybinink prekiy
konkretiems uzZsakymams rezervavimas, mrekikuciy planavimas visuose regionuosey |
koordinavimas.

» Klienty aptarnavimo padalinys -bendravimas su sa klientais, konsultavimas,
uzsakyny priemimas, patrauklus preksakje iScestymas.

Pardavimo padaliniui keliami tikslai siejami suassmores islikimu rinkoje: tai pelno ir
pardavimo apimties didinimas, péjk lojalumo stiprinimasjmores jvaizdzio visuomegje kiirimas.
UAB "Sonita " pardavimo padalinyje dirba 25 darlmjat, tiesiogiai susg su Sio padalinio veikla.
Tai pardavimo direktorius, 2 VIP vadybininkai (vdnityinkai atsakingi uzimores dalyvavina
jvairiuose konkursuose), 4 pardavivadovai ir 18 pardavimvadybinink;.

Imoreje veikia logistikos padalinys kuristpinasi fiziniu preky paskirstymuimores
skyriams didziuosiuose Lietuvos miestuose - Katth&ipédoje, Vilniuje ir Alytuje.
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UAB ,Sonita” klientai skirstomii 3 pagrindines grupesstambis pirkéjai- per nenesi
nuperka preki ne maziau kaip uz 10@Kst. Lt, Mdutiniai - per néneg nuperka preki ne maziau
kaip uz 501kst. Lt. irsmullgs pirkéjai- nuperka preki ne maziau kaip uz 7ikst. Lt.

Imores preks parduodamos Jibais:

» [more dalyvauja konkursuosgliusai - Zinomagmores pavadinimas padeda laitip 0 minusai -
atsiskaitymo terminai dazniausiai suderinami kbenkabui; Laiku nepristdus preki
skatiuojami delspinigiai.

» Prekes parduoda pardavimvadybininkai pliusai - komunikuojama tiesiogiai su piji;
konsultuojama bei rodomi pavyzdziai, o0 minusai i kaiu klienty lankymas neduoda tiek
pelno, kiek iSleidziamju lankymui ir konsultavimui.

» Prekes parduodamogmores prekybos salonuoseliusai — parenkama tiksliai, ko klientas
pageidauja, 0 neigiamas aspektasyb klientui norint isigyti didesm prekiy kiekj,reikia
laukti kol jos bus pristatytos i$ saitid;.

Dazniausiaiimonres prekes parduoda pardawvimmadybininkai, apie 50 proc. wisprekiy o
imores dalyvavimas konkursuose bei prggardavimas prekybos salonuose sudaro po 25 proc.

Pagrindiniai UAB ,Sonita* konkurentai - ,Sanda“, eBukai“ ir ,Silnuta“.

Aptarnavimo kokybs didinimassvarbus pirkjuy lojalumo, pirkéju poreiky tenkinimo, o
taip pat pelningumo, pardavimo apimties ir rinkoalies didinimo veiksnys. KokybiSkas
aptarnavimas gali patd sumazinti pardavimo ciklo truken

UAB ,Sonita“ ikarimo metu darbuotojams ir vartotojams buvo skiriantabai didelis
déemesys, taikomogvairios motyvacijos priemas, ta&iau ketiantis imores valdymo struktrai,
darbuotojai buvo pamirsti. Vadovai vis maziau atavo @&mes i organizacijos klimato
gerinimy ir kity su darbuotojais susijusiprojeky organizavim. Neigiamy pokyCiuy turéjo ir
nekompetentingas vadovavimas bei manymas, joglisiatidéjanti atlyginimo sistema ir ateityje
uztikrins darbuotaj pasitenkinina darhy ir ju prisiriSima prie imores. Si imorg pasirinkau
noredamajvertinti imornes motyvavimo sistem taikomas skatinimo priemones bei darbugptoj
vartotop pasitenkinin.

Atlikus UAB ,Sonita“ analiz iSrySkejo darbuotoj nepasitenkinimas savgmores
reputacija, teikiam prekiy ar paslaug kokybe, taip pat vadav komunikacijos stoka bei
igaliojimy netugjimas laksiai ir karybiSkai spesti klienty problemas. Kadangi, darbuaioj
pasitenkinimas darbu ir motyvacija iS vadovepakankama, tai atsiliepr vartotop prisiriSimui

prie imorés parduodam prekiy.
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2.3. UAB ,Sonita" darbuotojy ir vartotoj y motyvacijos bei lojalumo lygio tyrimas

2.3.1. Tyrimo metodika

Tyrimas buvo atliktas siekiant identifikuoti pagding probleny ir pateikti projektinius jos
sprendimo bdus. Nes palankus mikroklimatgmongje - efektyvaus darbo pagrindas. Tai digii
dalimi priklauso nuo vadayir kity darbuotoj tarpusavio santylli Derty vengti personalo kaitos,
kadangi tai gali nutraukti rySius su esamaisres pirkgjais, pavyzdziui, tdamas mazai patirties
arba dar neapsipkgt naujoje darbo vietoje darbuotojas per zZioplwali "sugriauti” tai lg "pasta¢”
ankstesnysis darbuotojas. Nuo pjtk lojalumo didzaja dalimi priklauso ilgalaik pardavimo
apimtis, rinkos dalies dinamika, pelningumo lygjgrduodamas produkcijos asortimentas ir
daugyle kity veiksni;.

Tyrimo objektas- UAB ,Sonita“ darbuotaqj ir vartotoy motyvacijos sistema bei gaveika

Sis tyrimo tikslas tuty kryptingai isilieti i bendrus UAB ,Sonita“imores tikslus, kas
gakty uztikrinti sskminga ir konkurencing veikla rinkoje.

Darbuotoy; ir vartotoy motyvacijos bei lojalumo svarbay jarpusavio rysys, skatina UAB
»~Sonita“ issiaisSkinti § nuomor apie imorgje taikomy motyvavimo sistemy atskin priemoniy
panaudojimo privalumus ir tkumus, taip pat vidimi veiksni jtaka tiek darbuotojams, tiek ir
vartotojams.

Tyrimo tikslas: iSsiaiSkinti UAB ,Sonita“ vykdom darbuotoy ir vartotoy motyvavimo
sistem, beijvertinti jy lojaluma imonei.

Sis tikslas glygoja tokiustyrimo uzdavinius

e [vertinti darbuotay pasitenkinina darbu UAB , Sonita‘imongje bei y poreikiy tenkinim.

¢ vertinti labiausiai darbuotgjmotyvacip itakojartius veiksnius.

e vertinti aptarnaujatiy darbuotoj démesingum, mandagunp- aptarnavimo koky

e |Ssiaiskinti, kaipigyvendinami darbuotqj ir vartotoyp motyvacijos proceso elementai,
kokios motyvavimo priemais taikomogmorgje.

e |dentifikuoti pagrindines priezastis, trukdaas efektyviai realizuoti darbuotpjr vartotop
motyvacijos procesbei ju poreikiy patenkinimo lyg

Siekiant sukonkretinti tyrimo tikslus iSkeliantopotezs:

H1: UAB ,Sonita“ gali didziuotis motyvuotu darbuotojulojaliu vartotoju.

H2: Imores darbuotojai ne itin palankiai vertina visus veiks, susijusius su motyvacija ir
skatinimu.

H3: UAB ,Sonita" taikoma motyvavimo sistenitakoja darbo staz

H4: UAB ,Sonita“ darbuotojai patenkinti darbu Sigjaonrsje
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H5: Imonrés vartotojai patenkinti darbuotppptarnavimo kokybe

H6: Materialiniai skatinimo tbdai yra pagrindiniai veiksniai, kurie gl jtakoti UAB
»So0nita“ darbuotojus ir vartotojus, padidinibjalumg imonei.

Tyrimo hipotezes patvirtinti arba paneigti bus guitik atlikus tyrima, t. y. interpretuojant
apklausos duomenis.

Imtis darbuotoy apklausai apské&uota nebuvo, kadangi apklausiami visi darbuotojai.
Tyrime dalyvavo visi 75 darbuotojai,¢iau analizuota 68 anketos, nes ai®jivo sugadintos.

Pagal UAB ,Sonita“ duomenis, vartotpjskatius siekia apie 300jskaitant ir fizinius
asmenis, kurie perka daugiau nei vidmaria. Todl generaline visuma laikysime visus vartotojus,
kurie perka daugiau nei viekarta per metus — 300.

Imtiesapskatiavimui naudosime formal(Pride V.M, Ferrell O.C. 1996):

p*p + 1/N

n- reikalingas apklausai respondegrdgkatius, p- paklaida,N- respondent skatius per
tyrimo laikotarp.

Norint jvykdyti apklaug su 15% paklaida, IS viso reikia apklausti 30 viajip Vartotop
dydis ir bendradarbiavimo trukimenurodoma, kadangi UAB ,Sonita“ vartotojai buyakiausiami
atsitiktine tvarka.

Atliktas tyrimas — kiekybinis, o gamtduomem analiZ — kokybire. Tyrimo pagrind
sudarys duomenys, gauti iS pirmjninformacijos Saltini (respondenf) — tai vienas iS [au
patikimiausy bidy gauti duomenis, reikalingus tyrimo tikslui pasiekt

Tyrimo metodas.Tyrimas atliktas anketé#s apklausos tmu remiantis ACID metodika.
Tyrimas atliekamas vienméneg. Darbuotojai buvo apklausiami visuose padaliniuesgaune,
Vilniuje, Klaipédoje ir Alytuje. Lygiagreéiai atliekamas ir vartotgj pasitenkinimo ir lojalumo
ivertinimo tyrimas ACID. Darbuotqjir vartotop atsakymai anketos klausimus aiskiai parodys j
poziiri { UAB ,Sonita“ vykdony motyvavimo sistem

Tyrimui buvo parengtos dvi anketos, UAB ,Sonita" ril@otojams ir vartotojams,uj
pavyzdziai pateikti 4 ir 5 prieduose. Anketartotojui (3 priedas) sudaro 7 klausimai, 6u$/ja

uzdaro tipoVartotoj klausimyno pagrindimas.

Klausimas Klausimo pagrindimas

1. Kiek stiprus dsy noras ir toliau pirkti UAB ,Sonita“
prekes?

1. Klausimas leis nustatyti ar vartotojai ir toliateityje
linke bendradarbiauti su UAB ,Sonita"“.

2. Jeigu Jums reilti§ naujo rinktis pardaya/partnet,
kiek stiprus Iaty Jasy isitikinimas, kad ¥l pasirinktuntte

UAB ,Sonita“?

2. IS atsakym i § klausimy bus galima spssti apie
vartotoyy pasiryZimy nekeisti partnerio ir nuomenapie
bendradarbiavimo kokyh
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3. Kaip vertinate savgsitikinima ir nuomor apie UAB
»Sonita“, kad kam nors rekomenduotéte Sk imore kaip
pardavja/partnei?

3. Klausimas leis iSsiaiSkinti ar vartotojai patierk
bendradarbiavimu su UAB ,Sonita“, kad ¢&al ja
rekomenduoti saviems. Dazniausiai tokias rekomeajadac
teikia tik patenkinti ir lojalis vartotojai.

4. Jvertinkite bends pasitenkinima bendradarbiavimu s
UAB ,Sonita“.

U4, IS atsakym bus suZinotas bendras vartatq
pasitikejimasimonres vykdoma politika.

—.

5. Pateikite nuomay, jvertindami savo sutikimo laipgsu
kiekvienu teiginiu.

5. Teiginip ivertinimas leis detaliau susipaZinti su
veiksniais, kurie didina vartotejlojalumyg ir pasitikeéjima,
0 kurie savo ruoztu mazina.

6. Kiek laiko esate UAB ,Sonita" partneriu/péjk ?

6. Sis klausimas pad iSsiaidkinti, kiek lojalus vartotoja
UAB ,Sonita“.

n

7. Kas galty padidinti disy pasitikjima bei lojalunmy
UAB ,Sonita?

7. Atsakymai pa¢b iSsiaiSkinti, kokieimonss vykdomi
veiksniai gadty jtakoti didespvartotojs lojaluma.

Imonres darbuotojams skirtoje anketoje

(4 priedas) yr&lalisimy, 10 iS j; yra uzdaro tipo,

o paskutiniame taip pat kaip ir vartotojams sket@nketoje praSoma pateikti savo nuomon

atsakani atvira klausima.. Anketoje siekiama suformuluoti tokius klausimksrie padty surinkti

tyrimui reikalinga informacip bei pasiekti tyrimo tiksluDarbuotoy klausimyno pagrindimas.

Klausimas

Klausimo pagrindimas

1. Kiek stiprus dsy noras ir toliau dirbti Siojgmorgje ?

1. Atsakymaii § klausimy padts nustatyti ar darbuotoja
patenkinti savo darboakygomis ir ar link toliau dirbti
imorgje.

2. Kiek stipriai Jis esate patenkintas bendravimu
auksStesnio lygio vadovais?

21 Klausimas labai svarbus, kad iSsiaiSkintijarorsje
egzistuoja vertikali integracija tarp skiyri

3. Kaip vertinate savgsitikinima ir nuomor apie UAB
.Sonita“, kad rekomenduotuwte savo draugams
paistamiems @iimore kaip gea darboviet?

3. Klausimas leis iSsiaiSkinti ar darbuotojai p#iati
,bendradarbiavimu su UAB ,Sonita, kad ¢al ja
rekomenduoti saviems. Dazniausiai tokias rekomeajatac
teikia tik patenkinti ir lojalis darbuotojai.

4. Ivertinkite savo pasitenkinigndarbu UAB ,Sonita“.

4. IS atsakym bus suZinotas darbuotpj bendras
pasitenkinimas UAB ,Sonita" vykdoma politika.

5. Pateikite nuomay, jvertindami savo sutikimo laipgsu
kiekvienu teiginiu.

5. Teigini ivertinimas leis detaliau susipaZinti su
veiksniais, kurie darbuotej lojalumg ir pasitikejima
didina, o kurie savo ruoztu mazina.

6. Kiek met, dirbate UAB ,Sonita“?

6. Sis klausimas gadssiaiskinti kiek lojalus darbuotojas
UAB ,Sonita“.

7. Kuriame UAB ,Sonita"“ skyriuje dirbate?

7.Atsakymaii § klausimy packs iSsiaiskinti ar darbuotoj
kaita priklauso nuo uzimampozicijy. Ir kuriy skyriy
darbuotojai link dazniau keisti darbo vigt

8. Jisy lytis:

8. Klausimas leis atsakyti ar darbuaetdpjalum jtakoja
Iytis. Ir kuri lytis yra pastovesn

9. Kuriai amziaus grupeiid priklausote?

9. Atsakymaii § klausimy packs iSsiaiskinti, kuriog
amziaus grugs atstovai pasizymi didZiausiu lojalumui
kurie linke dazniau keisti savo darbowet

=

10. Kuriame padalinyje dirbate?

10. Klausimu iSsiaiskinsime, kuriame mieste egnistu
didZiausia problema su darbuatdpjalumu.

11. Ka turétu padaryti UAB ,Sonita“, kad padidigtJisy

11.Atsakymai pagk iSsiaiskinti, kokieimonés vykdomi

pasitikejima imone?

veiksmai gadty itakoti didesindarbuotoy lojalum.
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Tyrimo organizavimas Atliekant UAB ,Sonita“ darbuotaj ir vartotoy motyvacijos bei
tarpusavio rysio tyrimp buvo parengta 105 anketos, iS kuB0 ankef buvo iSdalintaimones
vartotojams, o 75 — darbuotojamsSiea 7 iS j; buvo sugadintos, tétlyrimo rezultatai paremti 98
respondent vertinimu.

Tyrimas truko viea méneg: nuo 2007 m. kovo &m. 5 d. iki balandzio #n. 2 d. Apklausus
numatyt skatiy respondent ir jiems gazinus uzpildytas anketas, réj& apdoroti jose surinktus
duomenis bei iSanalizuoti surinkinformacij.

Tyrimo duomemny apdorojimas. Tyrime naudojama sisten@dn lyginamoji analiz.
Apklausos duoman apdorojimas ir sisteminimas atliktas “Windows” gram; pakete. Tyrimo
duomenys analizuojami “Excel” skauokle. Apdorojant ir sisteminant tyrimo rezultatus
skatiuoklés pagalbgvertinamas kiekvienas anketos klausimas, pateigibeadrinta svarbiausia
informacija, kuri leis suzinoti respondeanteikiamus prioritetus atskiriems motyvacijos pramy
elementams, iSsiaiskinti, kurie i§ daro stipriausi itaka ir t.t. Pasinaudojus “Excel” taip pat
duomem apdorojimui buvo naudojamos lenig| grafikai, diagramos (stulpedtis, skritulires),

duomenm raSiavimasjvairas aritmetiniai skaiavimai.
2.3.2. Tyrimo duomeny analizé

Pirmuoju klausimu pateiktu anketoje bandoma iSkiai§ kiek stiprus vartotaj ir
darbuotoy noras ateityje bendrauti su UAB ,Sonita“.

Vartotoj y pasiryZimasiir toliau dirbti su UAB Darbuotoj y pasiryZimas ir toliau dirbti su UAB "Sonita"
"Sonita"
40
25 35 /. ¥
" 0 /
; /

P:\
3=

0cC.
S

10 ,,H,l—l-2—l/12

01 2 3 45 6 7 8 910 0

Sutikimo laipsnis Sutikimo laipsnis

11 pav. Darbuotoj ir vartotoj y pasiryzimas ir toliau dirbti su UAB ,Sonita*
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Kaip matyti i5 11 paveiksle pateiktos informacijegrtotop atsakymai pasiskirstlabai
netolygiai. Tik 36 proc. iS visapklaustjy nuroct, kad jie visiSkai arba beveik visiSkai sutinka ir
ateityje pirkti UAB ,Sonita” prekes. Respondent kurie teigt;, kad atsisakys ateityje
bendradarbiauti su Signone (j1 atsakymai pasiskirstnuo O iki 5), kur vartotojas éna tvirtai
apsisprenek toliau bendradarbiauti - bendrai sudaro 18 pkt. 21 proc. apklaugy teigia, kad
Siuo klausimu éra tvirtai apsisprengdir ju poreikiy netenkinantys paslymai gali juos paskatinti
atsisakyti bendradarbiauti su UAB ,Sonita“.

ISanalizavus darbuotpjlojalumo anketas ir pagal gautus rezultatus, galmstatyti, kad
net 58 proc. vig respondent iSreiSkia stipy nor ir toliau ateityje dirbti Siojemongje. Tokiy, kurie
ateityje hity linke keisti darboviet sudaé tik 7 proc.

Apibendrintai galima teigti, kagnore negali didziuotis lojaliais vartotojais, pagal uéatus
matome, jog daugelis jnéra tvirtai apsisprengateityje prekes pirktidtent UAB ,Sonita“.

Sioje jmoreje daugiausiai dirba tie darbuotojai, kurie at@&tyjeketina keisti darbo vietos,
tatiau nepasiektas 75 proc. rodiklis, tik patvirtikad idiegus kelet patobulinimy ir skatinimo bei
motyvaciniy priemoni; dar daugiau darbuotppteityje lity linke pasilikti UAB ,Sonita“imorgje.

IS 2 klausimo- ,Jeigu Jums reikiS naujo rinktis pardaya/partnef, kiek stiprus bty Jisy
isitikinimas, kad ¥l pasirinktuntte UAB ,Sonita“?- rezultaf galima spgsti apie vartotaj

pasiryziny nekeisti partnerio ir nuomerapie bendradarbiavimo kokyl¢12 pav.).

20
18 18
. N
/4\/ \1/12
10

¥ o9

Proc.

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sutikimo laipsnis

12 pav. Vartotojy pasiryzimas nekeisti partnerio ir nuomore apie bendradarbiavimo
kokybe
Taigi, vartotoy;, kurie net iS naujo renkantis paépy siilant tokias pdias prekes kaip
UAB ,Sonita“, rinktysi pastagja- 30 proc. Tokie, kurie pasisakytiz naug pardagja- 18 proc. , o

neapsisprendusiapie 27 proc.
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Gauti rezultatai rodo, jog daugunraones vartotoy néra tvirtai apsisprendiS naujo rinktis
UAB ,Sonita” kaip tiel¢ja, jei tokia tinybé iskilty.

Atitinkamai 1S darbuotojams pateiktos anketos 2ug&ilmo- ,Kiek stipriai dis esate
patenkintas bendravimu su aukStesnio lygio vad@aisezultat; galima nustatyti aimorgje

egzistuoja vertikali integracija tarp skiyri

45
40
35 -
30
25 -
20
15
10 |
51 =5

oﬂ‘\-o‘-
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Sutikimo laipsnis

Proc.

13 pav. Vertikali integracija UAB ,Sonita*

Kaip matyti iS 13 paveiksle patetkduomen, daugiausiai respondentdirbartiy imorgje
mano, kad vertikali integracija egzistuoja. Tigkkurie patenkinti rySiais su aukStesniuoju vadybos
lygmeniu yra 46 proc. , nepatenkint 10 proc., ou, kurie neturi tvirtos pozicijos Siuo klausimu-
12 proc. Taigi, galima teigti, kadhorés personal tenkina rySiai su aukStesniu vadybos lygmeniu o
tai labai svarbu darbuotgjir vadow, tarpusavio bendradarbiavimui. Nors pagal tepnipdiklis
nepasiek 50 proc. vig atsakym, kurie hity pasiskirst 9-10 bal; skakje. Toctl UAB ,Sonita“

reikia didinti vertikalios integracijos laipgn

Datwoigy pesiyZines teikdi iekonerdedies ape WA \artotg) y pesiyznes teikti rekonerdecies age UA
D 2
B
. 2 18
- 15
815 215 = 1 //17 810 fa) L 2
S N% £
10
5 5 ! >
0'4‘\:0:0:0/‘“““ 0+=6 -UZ“““
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 1
Suikinolaipsis Sutikinro laipsis

14 pav. Darbuotop ir vartotoj y pasiryzimas teikti rekomendacijas apie UAB “Sonitéd

34



Vartotojy atsakymai (14 pav.), ar jie rekomendudiAB ,Sonita“ kaip geg partnef ir
pardavja, pasiskirst taip: 31 proc. pasirgZrekomenduotimore kaip gea, patikimg partnef ir
pardavja, tafiau 43 proc. érajsitiking, kad suteiki tokia informacijp. 26 proc. respondentmano,
kad imore néra geras partneris. Téldgalima teigti, kad vartotojaiéna visiSkai patenkinti darbu ir
bendradarbiavimu sumone, todl reikéty papildomy pastang ir paska;, kad vartotojai but
patenkinti ir lojafis Siaijmonei.

Analizuojant darbuotaj atsakymus, pastéta, kad net 44 proc. rekomenduoUAB
~Sonita® kaip puikia darbovie¢, neapsisprendusidél rekomendacij yra 35 proc. Ta darbuotgj
dalis (44 proc.), kurie gétiy pateikti geras rekomendacijas api@org, dar rera jrodymas, kad tie
darbuotojai patenkinti savo darbalygomis. Taigi, analizuojant 5 klausimo atsakymusbus
ieSkoma # priezasiy, itakojartiy pasitenkining darhby ir ju prisiriSimg. O dabar aptarsime
atsakymus klausimy — ,Ivertinkite bends pasitenkinim bendradarbiavimu su UAB ,Sonita’(15

pav.).

Datwoigy pesiterkinnas berdachiiavimusu U \arttotoj y pesiterkininres berdadatiavimusu UA
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15 pav. Darbuotop ir vartotoj y pasitenkinimas bendradarbiavimu su UAB ,Sonita“

Kaip matyti iS 15 paveiksle pateikt duomem 33 proc. vartotej patenkinti
bendradarbiavimu su UAB ,Sonita“, 39 proc. resparigesutinka, kadimoré patobulinusi kai
kurias savo veiklos grandis visiSkai atitigiardagjui keliamus reikalavimus.

IS gauty rezultaty matyti, kad tendencija lyg ir kartojasmonreje dirba daugiau patenkint
45 proc. nei nepatenkintdarbuotoj — 14 proc. O toki, kuriuos tam tikri skatinimo veiksniai
itakoty pakeisti nuomogiapie darh imorgje i teigiamy pus yra 41 proc.

Taigi, galima daryti prielaigl kad UAB ,Sonita“ vyrauja darbui palanki aplinkeciau
rodiklis nepasiekia 50 proc., kasodo, jogimonrje egzistuoja darbuotgjpasitenkinimo darbu
problema.
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@ Bendravimas Siojgnoneje yra atviras ir nuoSirdus

80

Proc.

Teiginiai

O UAB "Sonita" dirba gZiningai, nesiekdama pasinaudoti savo vartotojasibuotojai

"2

@ AS pasitikiu UAB "Sonita" vadovybe bei darbuotojais

O Lojalumas kompanijai yra vertinamas

O Tai yrajmone, kuri nusipelno mano lojalumo

@ Per pastaruosius kelerius metus mano prisirisine&@mpanijai padidjo
O Imore¢ labiau vertina ilgalaikius santykius su klientaisi trumpalaikpeln
@ UAB "Sonita" stengiasi, kad klientamsity lengva bendradarbiauti

0O UAB "Sonita" stengiasi pritraukti ir iSlaikyti gexisius darbuotojus

B UAB "Sonita" siilo inovatyvius sprendimus, stengdamasi palengpiatinerysg

16 pav. Teiginiai, kurie jtakoja darbuotojy lojaluma ir pasitenkinimag

Kaip matyti iS5 16 paveikslo duomgndarbuotojams pateikti teiginiai retai sul@ukisiSko
sutikimo. Daugelis teigimi negavo net 50 proc. wigespondent atsakyny. Tik 44 proc. sutinka,
kad bendravimagnmorgje atviras ir nuoSirdus. Antruoju teiginiu bandydaiaiskinti, ar darbuotojai
sutinka, kad UAB ,Sonita“ dirba aginingai ir nesiekia pasinaudoti savo darbuotojbs
vartotojais, ir tik 41 proc. apklaugty sutinka su Siuo teiginiu. Vadinasimore turi pakeisti
darbuotoy nuomor apie bendradarbiavimazningumy ir skaidruna.

Tik 43 proc. respondemtsutiko su teiginiu, kad pasitiki savo vadovybdarbuotojais, o 24
proc.- neturi tvirtos nuomas.

Svarbiausias teiginys, kuriuo bandyta iSsiaiSkintlarbuotoy sutikima, kad lojalumas
imorgje vertinamas ir daznai skatinamas apdovanojinmasulauk didelio pritarimo- tik 38 proc.
respondent pritar, kad lojalumagmonei yra vertinamas, o 18 proc. respondeigiSkai nesutinka
su Siuo teiginiu. Panasiai atsakymai pasiskirst sekant teigin.

Taigi, daugeliui darbuotgjstinga motyvacijos iS vaday tocl jie nemato reikalamonei
buti lojaliais. Ta&liau darbuotojai sutinka, kadhone stengiasi, jog vartotojamdgity paprasta dirbti
su UAB ,Sonita", taip pat §io inovatyvius sprendimus, kad palengvinti partis&rylmonre visus
veiksmus daugiau orientuojasore, nelabai fipindamasi savo darbuotojais, viéndarbo aplinkos

gerinimu bei motyvavimu.
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Teiginiai

@ [more vertina ir apdovanoja uz lojalum

O Imore siekia palaikyti gerus rySius su Klientais
O Imore bendrauja su klientais atvirai g&ningai

O UAB "Sonita" dirba gZiningai, nesiekdama pasinaudoti savo partneriaiartotojais
@ AS pasitikiuimonés vadovybe ir personalu

O Tai yraimorg, kuri nusipelno mano pasitimo

@ Per pastaruosius kelerius metus mano lojalumagaiei sustipijo

O UAB "Sonita" labiau vertina ilgalaikius santykius &lientais nei trumpalajlpelnn
O UAB "Sonita" yraimone, su kuria lengva tvarkyti verslo reikalus

O Imore sialo inovatyvius sprendimus ir taip palengvina parysé

17 pav. Teiginiai, kuriejtakoja vartotoj y lojaluma ir pasitenkinima

Atitinkamai 17 pav. pateikiami iS vartotpanket; gauti rezultatai. Visi teiginiai vidutiniskai

surinko apie 50 proc. visapklaustjy bals;. Vadinasi, problemos susijusios su vartotojais UAB

»S0nita“ yra mazests nei su darbuotojais, dau patobulinimai, kurigtakoty didesn vartotoj

pasitikéjima ir lojaluma imonei, lty privalumas.

Vartotojai rera patenkintimones taikomais standartais rinkoje, thdeikéty ateityje atlikti

tam tikrus pakeitimus, siekiant gerasneiklos rezultai.

Darbuotojy lojalumas UAB ,Sonita“
(darbo trukm ¢)

Vartotoj y lojalumas UAB ,Sonita“
(partnerystés trukme)

100%+
80%{

60%+

Proc.
40%+

20%-+

0%-

O maziau nei 1 metai@nuo 1 ki3 met O nuo 3 iki 6 met
Onuo 6 iki 10 mei O daugiau nei 10 met

100%
80%
60% 1

Proc.
40% 1

20% 1

0%-

@ maziau nei 1 metai@nuo 1 ki3 met 0O nuo 3 iki 6 met
Onuo 6 iki 10 mej O daugiau nei 10 mat

18 pav. Darbuotop ir vartotoj y lojalumas UAB ,Sonita*
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Pagal 18 paveiksle pateiktus duomenis galima tekgtil anketas tiek darbuaigjtiek ir
vartotop tarpe daugiausiai pitdtie, kurie bendradarbiauja $enone ar joje dirba nuo 1 iki 3 mgt
vartotop 46 proc., darbuotgj40 proc. Darbuotgj ir vartotoy, kurie bendradarbiauja smone
daugiau nei 10 metyra nedaug. Tai natalu, kadangimores veikla per 10 metkito ir vartotojai
tiesiog gyvavo trumpiau, taip pat ¢@ pasirinkti ir konkurentus. UAB ,Sonita” negalapigirti
ilgai dirbartiu personalu, tik 20 proc. dirba ilgiau nei 3 metusrumpiau nei 6 metus. Svarbu
ISsiaiskinti, kury skyriy darbuotoy atsakyna surinkta daugiausiai (19 pav.).

25+
20+
15+
10+

Proc.

0-

@ Wkdancioji valdzia @ Vadyba
O Pardavimas-konsultavimas 0O Apskaita
@ Buhalterija @ Logistika
W Marketingas

19 pav. Atsakymy pasiskirstymas pagal skyrius

Daugiausiai atsakymsulaukta iS vadybos (25 proc.), pardavimo-konsirta (20 proc.) ir
logistikos (21 proc.) skyni Vadinasi, daugiausiai atsakymsulaukta iSu skyriy, kurie yra svarbus
imorgje didinant vartotaj pasitenkinim ir lojaluma: vadybos, logistikos ir pardavim

Daugiausiai atsakym sulaukta iS Kauno padalinio (45 proc.), sekain pasiskirst
Klaipédos ir Vilniaus padaliniai.

Vyrauja nuomos, kad didZiausi jtaka vartotop ir darbuotoy pasitenkinimui bei lojalumui
kita.
Veiksniai, labiausiaijtakojantys vartotojus:
Apsilankymaiimonrgje, pristatant naujoves ar inovatyvius sprendimus
Skubus aptarnavimas bei malonus personalo bendaavim
Darbuotoy, reakcijai nusiskundimus
Verslo keliores

vV V V VYV V

Atsakingesnis aptarnaujén darbuotoy poziiris | prekiy iSraSym ir pan.

Didesnei darbuotaj motyvacijai ir pasitenkinimui darbujtakos tuety Sie veiksniai:

» Pagarba darbuotojui, nuom&npaisymas, didesigaliojimai lankgiau sprendziant klient
problemas
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» Didesnis darbdavikomunikavimas ir tiesioginivadow pagalba, sprendziant problemas
» Kompanijos finansié sckmg, taip pat kvalifikacijos gimo ir mokymosi galimybs
Tyrimo pradzioje buvo iSkeltos 6 hipotez 4 IS j, nepasitvirtino.

H1: UAB ,Sonita* gali didZiuotis motyvuotu darbuotoju lojaliu vartotoju. Si hipotez

nepasitvirtino. Bandyta iSsiaiskinti, kaip ir apsikr ar yra vertinamas lojalumas, pasiiknas
imore ir kokios taikomos skatinimo priemésn Ta&iau, net 18 proc. respondemurod, kad jie
visiSkai nesutinka su Siuo teiginiu.

H2: Imores darbuotojai ne itin palankiai vertina visus veikss, susijusius su motyvacija ir

skatinimu Si hipote# pasitvirtino, nes darbuotojai visidkai sutiko, Kdé&B ,Sonita“ skiria didej

démeg vartotojams, stengiasi palengvinti tarpusavio bawidia, sialydama inovatyvius
sprendimus. Tokie teiginiai sulatiknet 80 proc. sutikimo. Teau daugelis prita; kad tiksta
skatinimo iS vadoy, imorés orientacijg darbuotoj yra nepakankama.

H3: UAB ,Sonita“ taikoma motyvavimo sistengmkoja darbo staz Si hipotez taip pat

pasitvirtino.

Nejtakoja

38%
Itakoja

62%

20 pav. UAB ,Sonita” skatinimo ir motyvavimo politi kos jtaka darbo stazui
Rezultatai gauti atlikus kryzmgranaliz, norint gauti daugiau informacijos i$ tutintyrimo
duomen. KryZminami darbuotojams pateiktos anketos 6 khaas ,Kiek met; dirbate UAB
~o0nita“? su 5 klausime pateiktais teiginigiskojartiais darbuotaj pasitikjima ir pasitenkinina
darbu- ,lojalumasimonei skatinamas ir daznai skatinamas apdovangfmgaUAB ,Sotita*
stengiasi pritraukti ir iSlaikyti geriausius darbojois”.

H4: Imores vartotojai patenkinti darbuotgjaptarnavimo kokybe

Si hipotez nepasitvirtino, kadangi tik 41 proc. vispklaustjy teige, kad imorgje siekia
dirbti geriausi specialistai. Vienas iS daznai kadbjartiuy veiksniy, kuris gatty jtakoti didesp
vartotop lojalumg ir pasitikejima yra didesnis darbuotpjdéemesys ir pastabumas. Tddyalima
daryti iSvad, kad vartotojai éra patenkinti UAB ,Sonita“ personalu.

H5: UAB ,Sonita" darbuotojai patenkinti darbu Siojmorgje.
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Si hipotez nepasitvirtino, net 45 proc. visapklausijy teigge, kad jie yra patenkinti darbu
UAB ,Sonita“. Vadinasijmorgje vis dar egzistuoja problemkurias iSsprendus galimath tikétis
palankesnj atsiliepimy ir vertinimy apie darh imonrgje.

H6: Materialiniai skatinimo Bdai yra pagrindiniai veiksniai, kurie gély jtakoti UAB

L.Sonita" darbuotojus ir vartotojus, padidimtlojalung jmonei.

Si hipotez nepasitvirtino. I3analizavus gautus rezultatuk tarbuotoy, tiek ir vartotoj
kaip - pagarba darbuotojui, nuonisnpaisymas, gftamasis rySys su vadovais ir t.t. Tuo tarpu
vartotojams svarbusethesys iS personalo.

Remiantis atlikto tyrimo iSvadomis UAB ,Sonita®, lsetiame skyriuje pateikiami
projektiniai sprendimai.

Atlikus UAB ,Sonita“ tyriny paaiskjo, kad jmorgje egzistuoja darbuotgjir vartotojy
pasitenkinimo problema. Taip pat neigiami pd&y jmorgje susig ir su tiesiogini vadow
nepakankamai skiriamuethesiu darbuotojams siekiant gerasnézultat bei moraliny skatinimo
priemont trakumu.

Remiantis ACID pasitdfimo/lojalumo jvertinimo metodu, paaigjo, kad UAB ,Sonita"
negali didZiuotis lojaliu ir patenkintu personaltmores darbuotojams fiksta motyvacijos dirbti.

Vartotojai taip pat skundziasi darbuotojais, aptawimo kokybe, taigi jiedna pakankamai
motyvuoti ir lojalis jmonei. Todl trecioje darbo dalyje pateikiamas motyvacinio pdbio modelis,

kurio praktinisigyvendinimas pagerintUAB ,Sonita“ esang situaciy.
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3. UAB ,SONITA* DARBUOTOJ U IR VARTOTOJ U TARPUSAVIO RYSIU
MODELIS

Atliktas UAB ,Sonita“ tyrimas atskleid problemas, susijusias su darbuoatojotyvacija bei
lojalumuimonei.

Tyrimo metu,imorés vadovai tei§, kad didziausiasyjturtas - darbuotojai, kurie yra ypa
svarbus siekiant konkurencinio pranasumeéida gauti rezultatai parégdkad daznai vadayvieSai
deklaruojami teiginiai ar nuomés prasilenkia suimorgje dirbartiy darbuotojy nuomone.
Vertinant vartotojo pasitenkinign paaisSkjo, kad pasitenkinimas pia preke sudaro tik 30 proc. , o
70 proc.- nuo aptarnauj@in darbuotojo. Vadinasi,ékmingy ir ilgalaikiy santykiy su vartotojais
uztikrinimui labai daugitakos turi ir darbuotojai. 21 paveiksle pateiktasbdiotoj; ir vartotopy

tarpusavio rysi modelis.

" Vartotojai n " Darbuotojai "

v

Stipri vidine rinkodar:
N7
Didesre paslaugos/produkto kokyb

- - W
*Gerg pas_la_lug/produkto ko_kylé -~ "~ - -
*Pasitenkinimagmores teikiama < Geri tvkiai S . totoiai
nauda €0 m===e___ N eri santykiai sumone ir vartotojais
Didesnis pasitenkinimas < R Maziau problem su nepatenkintais
_______ vartotojais

!

Maziau nusiskundim

v v

Patenkinti vartotojai < R Patenkinti darbuotojai
* Didesnis pasitikjimas ir * Didesnis pasitikjimas ir lojalumas

lojalumasimonei imonei

| v

* MaZesnis vartotaj praradimas *Mazesre darbuotoj kaita
* Didesnis pasitenkinimo lygis === ===- > * Didesnis pasitikjimo lygis

Saltinis: HENNING-THURAU, Th., (2000) Relationshiparketing- gaining competitive advantage through
customersatisfaction and customer retention.

21 pav. Darbuotop ir vartotoj y tarpusavio rySiy modelis
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Imonei siiloma uztikrinti aukstos kokyds prekiy bei paslaug tiekima, taip galimaigyti
konkurencin pranaSur ir optimaliau patenkinti vartotgjporeikius.

Kaip matyti iS 21 paveiksle pateikto modelio, tikaat kompetentingam vadovavimui,
geram organizacijos klimatui - stipriai vidinignonés motyvavimo sistemai #mones darbuotojai
gali bati patenkinti savo darbu ir motyvavimo sistemaabuztikrina gerus darbuotgjr vartotop
santykius. Kadangi vartotojas bus patenkintas pelsobei produkcijos kokybe, téldnetugs
pagrindo reiksti nepasitenkingnO darbuotaj pasitenkinimas darbualggojaimoniy inovatyvunm
bei produktyvum.

Pateiktas modelis (21 pav.) parodo, jog egzisttiegogire priklausomyk tarp darbuotaj
ir vartotop. Gaunama nauda isksningy ir ilgalaikiu santyky tiek vartotojus, tiek ir darbuotojus
paskatins teigiamai atsiliepti apignorg. Taip pat, geresni vartoipj santykiai suimone,
aptarnaujatiu personalu, itakos didesn lojaluma UAB ,Sonita®. Atitinkama darbuotoy
pasitenkinina lems UAB ,Sonita“jgyvendinama motyvacijos bei skatinimo sistema.

Kiekvieno etapoigyvendinimas ne visada bugkmingas praktikoje. Norint pasiekti ir
uztikrinti stkminga, ilgalaiki vartotojo ir darbuotojo tarpusavio fyshuoseklumas yra svarbus
igyvendinant g proces. Patenkinti, pasitikintys bei lojaé darbuotojai ir vartotojai, tai sunkiai
pasiekiamas, ilgai besiformuojantis reisSkinystida jo rezultatas yra vienas ignorés veiklos
sekmés garani.

Optimalus vartotaj poreikiy patenkinimas,y lojalumo pradzia, tai yra pirmiausignones
darbuotoy motyvacija bei lojalumas. Tam, kad UAB ,Sonita“tik#zinty gerus darbuotaqj ir
vartotop tarpusavio rysius, bendradarbiaginsiilomaijgyvendinti Siuos uzdavinius:

» |ISskirti darbuotay skatinimo bei motyvacijos didinimo priemones

» Gerinti vidine imores kultira, darbo glygas

> Ivertinti visus veiksnius, kurie daitaka personalo darbo produktyvumui

> Gerinti ir puosedti sekmingus rySius su Kklientais, siekiant jpasitikjimo ir
prisiriSimo

3.1. UAB ,Sonita“ darbuotojy skatinimas

Kiekviena imonre turi nusisto¢jusias tradicijas, vertybes bei polidikkuria vadovaujasi
siekdama tiksl- tai yraimoreés kultira. Kadangi UAB ,Sonita” neturi pakankamai patistigioje
srityje, manau jai reiky labiau puoseti imones kultira, vieSai deklaruoti ifgyvendinti vertybes,
kurios tai pat tuity sutapti ir su darbuotgjvertykeémis. Reikia darbuotojus skatinti siekti ne tik
asmenini, bet ir visos organizacijos tiksl

Taigi, UAB ,Sonita“ stilau iSskirti esmines kompetencijas, vertylsistem, nes tokia

imores kultira tugs privalumy dél:
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» iSskirtinumo, kuris suteiks pranaSaprieS konkurentus;

» komunikavimo, kuris skatint partneryst bei bendradarbiaviay didinty imones
veiklos efektyvum;

» normatyvinio reguliavimo, nes vertybir imonés kulira nustatyi elgesio
standartus.

Rekomendudiau UAB “Sonita“ skatinti darbuotqj savirealizacijos porejk gerinti darbo
salygas, nes taip galima pasiekti kur kas didedarbo produktyvum ir efektyvumy. Taip pat
vadovautis tokiomis vertymis:

» Personalo kvalifikacijos Klimas. Labai svarbus personalo ainiir potencialo
valdymas, vystymas ir realizavimas individualiarkemandiniame ir organizacijos
lygiuose. Aukstos kvalifikacijos darbuotojai dalyyajvairiose mokymo programose
bei seminaruose, rengiamuose tiek Salyje, tiekzgianyjeimorés valdymo, nauwj
technologiji, inovaciy ir kitais klausimais. Rengdama savo dirtiajy apmokymus,
vadovyle turi siekti uztikrinti darbuotaj profesionalum, kuris pasiteisina
darbuotoy demesingu ir rezultatyviu darbu.

> Darbuotojy kaitos mazinimas Sio tikslo siekimas pas$ sutaupyti pardavimo
padaliniui pinigus ir laik, skirtus nauj darbuotoy apmokymui, bus iSvengta
budingy naujokams klaiq.

» Kultaros kélimas. Efektyvus pardavimo padalinio veiklggyvendinimas taip pat
priklauso nuo personalo katbs. Tiek pardavimo padalinyje, tiek ir visg@orsje
yra siekiama sukurti palarkir jaukia aplinka dirbantiesiems.

» Inovacijy diegimas kuris padty UAB ,Sonita“ tobukti, atitikti rinkos standartus ir
darbuotoy bei klient; likestius.

Atliktas tyrimas parodo, kad UAB ,Sonita“ darbuaojs tiiksta ¢mesio,paskatinimg jie
jawiasi ignoruojami ir nevertinami. Tétimanau, kad stipri ir puosgama UAB ,Sonita“ vertyhi

sistema bei kuiira, bus darbuotojams stabilumo, efektyvumo garantas

3.1.1. Vidiniy veiksniy UAB ,Sonita“ jvertinimas

Svarbu nustatyti irivertinti, kokie reikalingi Zmogiskieji veiksniai, akl uZztikrinti UAB
»Sonita® konkurencifn pranasSuny, verslo strategijoggyvendining bei optimail; vartotoy poreikiy

patenkinim. 22 paveiksle pateiktamonres vidiniy veiksniy jvertinimo modelis.
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Darbiné jtampa:
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Saltinis: HENNING-THURAU, Th., (2000) Relationshiparketing- gaining competitive advantage through

customersatisfaction and customer retention
22 pav. Vidiniy veiksniy UAB ,Sonita® jvertinimo strukt ara

Darbuotoj, ir vartotoy pasitenkinimas yra glaudZiai susij Si gveika bus &minga tik
tada, kai Siogmores darbuotojai ir vartotojai jausis patenkinti atals veiksmais. Darbuotipj
atzvilgiu prie vidinip veiksnip priskiriami: darbig atmosfera, darbo uzmokestis, santykiai su
bendradarbiais, jei Sie veiksniai tenkins ir motysudarbuotaj, jis bus lojalusimonei. Kai
darbuotojas yra nepatenkintas motyvacijos sisteskatinimo priemonj stoka, toks reiskinys
formuoja negatyw elgselm imores atzvilgiu. Darbuotojas bus labiau lgskkeisti darboviet ir
skleisti neigiam informacip apieimorg, visa tai gali pakenkiimonei. Vidiniai veiksniai turi dti
nuolat analizuojami ir vertinami, kadangi pasitemikias darbu, skatinimo priemanivairové yra
naudingiimonei, t.y. leidzia tuti pastow ir profesional darbo kolektyy.

UAB ,Sonita" imonei siloma reguliariai naudoti vidini veiksniy strukiira, tam kad but

galima analizuoti ifvertinti darbuotaj pasitenkining imones vykdoma politika.
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3.2. UAB ,Sonita" vartotoj y skatinimas

Vartotojy pasitenkinimo tyrimus gloma atlikti remiantis tokiais principais:
» Tiriant bendrgq vartotoy pasitenkinimy
Tiesiausias kelias iSmatuoti vartatgpasitenkinim — paklausti vartotojo, kadl jis yra
patenkintas produktu ir/ar paslauga.
Toks procesas paprastai susideda iS dwigliy — pirmiausiaijvertinamas pasitenkinimas
produktu, ¢liau paprasyti vartotojivertinti patia kompanig, lyginant p su konkurentais.
» PraSant iSskirti pasitenkinimo dimensijas
Reikia identifikuoti pasitenkinimo kriterijus. &fau jvertinti kompanijos produkt ir/ar
paslaug pagal tuos kriterijus. Po ta tpafj reikia padaryti su konkuremtproduktais. Galiausiai
reikiajvertinti kokie kriterijai yra labiau svafis, o kokie — maziau vartotojams.
» Aiskintis ar patenkinti vartotog lizkesfiai
Siekiama iSsiaiskinti, ar produktas ir/ar teikianp@slaugos atitinka vartotojakestius, ar
juos tenkina santylivystymas ir palaikymas i UAB ,Sonita“ piss
» Aiskintis apie ketinimus pirkti dar kaug
Toks tyrimas bty orientuotasj tai, ar vartotojas pirkdamas prodaldar karg, pirks tos
patios kompanijos produktus. Tai pad iSsiaiskinti ar vartotojas linds ir ateityje bendradarbiauti
su UAB ,Sonita®. Neigiami atsakymai signalizuatpie galina vartotojo nepasitenkinisimone.
» Ketinimas rekomenduoti
Svarbia vartotaj pasitenkinimo iSraiSka tampa noras rekomenduakegpar imore savo
draugams arba pgtamiems. Toé labai svarbu tuiti tokia informacip iS5 UAB ,Sonita“ vartotoy.
» Sekti vartotoi nepasitenkining
UAB ,Sonita“ rekomenduotina sekti nusiskundim grazinimy, vartotojy praradimo
skatius, garantini kast dydj ir pagal taijvertinti vartotojo nuomog apie imore. Suprasti, kad
vartotojai jadia nepasitenkininy mano nuomone, patj tokie simptomai:
e Vartotojai ilgiau svarsto, kol priima pasyma;
e Mazéja galimyle kontaktuoti su aukStesnio lygio vadovais;
e Mazéja informacijos kiekis apie vartotg)
¢ Vienas arba daugiamores produkt/ paslaug nebeperkama;
e Verslo, kuris yra vykdomas su vartotoju, mastai é&ez
Tokie simptomai turi ti jvertinti UAB ,Sonita“ darbuotaj, o juos pasteii turéty visas
kolektyvas, atsakingas uzlksningy rySiy su vartotojais vystym Tokiy simptomy negalima

nepastetti. 23 paveiksle pateiktas vartoidfonfliktu/nusiskundina sprendimo modelis.
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Gaunamas nusiskundimas iS vartoipj

Skundas nukreipiamas atsakingam darbuotojui af |
grupei

Konflikto priezasties identifikavimas

Konflikto analize

Vartotojas informuojamas apie priimat sprending

23 pav. Vartotojy nusiskundimg modelis

Toks susistemintas vartotopusiskundim modelis (23 pav.) leis uztikrinti UAB ,Sonita®,
jog vartotoj; skundai busgvertinti ir iSspesti. UAB ,Sonita” vykdant toki politika sugelds iSvengti
ar bent jau apriboti vartotojnepasitenkinimp. Taip pat vartotaj neigiami pasakojimai ,iSaly i
lGpas” principu nepasieks potencigliartotoj;.

Sis modelis suteiks vartotojui galimypasisksti patiai jmonei, o ne kitiems, ir atitinkamai
reaguoti i tuos nusiskundimus. Vartotpjnusiskundimai taps pagrindu tolesnsprendin
priemimui ir vykdymui. Tai patvirtina ir tyrimai, kurieodo, kad reagavimas yra glaudziai sissgu
vartotop supratimu apie gerus santykius.

Gerus santykius uztikrinti bei reaktyviai reaguotiartotop; nusiskundimus ar norus, gatb
pastebjimus, padeda Internetas. Interneto naudojimasoigus igalina tikétis aptarnavimo 24
valandas per par— 7 dienas per savaitTodtl manau, kad toki priemoni naudojimas siekiant
geresny rySiy su vartotojais, tiesiogitinas.

Intranetas UAB ,Sonita“ mastu uztikriptdidesr padaliniy integracijp. Naudojantis
intranetu problem sprendimas taptefektyvesniu.

Tokie UAB ,Sonita" veiksmai didins vartotejpasitenkinina imone ir jos personalu, o
patenkinti vartotojai bus maziau suinteresuoti tkddendradarbiavimo partneto pagkoje augs ir
ju lojalumas Vartotoj lojalumas UAB ,Sonita“ uztikrins:

» Pakartotinius pirkimus;

» Tiesiogire reklamy ,iS lapy i lapas®;
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» Papildomy produkt; pirkimus;
» Mazesn jautruny kainy pokyiams;
» Didesrg prekiy isigijimo suny ir kt.

Lojalius vartotojus tuiti ir iSsaugoti tampa Siuolaikés jmores iSdikiu, tockl norint tokiy

vartotopy neprarasti, UAB ,Sonita”“ rekomenduojama tokuastotojy iSsaugojimo principus:
» Svarbu suvokti, kad bendrauja Zzmogus su ZzmogumneoUAB ,Sonita“ su
Zmogumi.
» Kiekvieng karty kreipiantisj vartotop, batinai personalizuoti pasiyma.
» Palaikyti asmeninius rysSius tarp vartotojo ir dartmj.
» Rodyti mazus émesio zenklus vartotojui. Tai turiib ne atsitiktiniai veiksmai, o
veiksmy sistema.
» Rodyti vartotojams iSskirtindemes.

Tai yra ne vieninteliai veiksmai uztikrinantys Ibjair pelning: vartotoj iSsaugojim.
Tokius veiksmus rekomenduoju, kaip pradA&iekiant vartotaj pasitenkinimo santykiais su
darbuotojais, o taip pat imone.

Tokia sudtinga darbuotaj — vartotoj; saveikos kontrot ne visada #tina. Kartais tiesiog
uztenka darbuotgj paklausti paprast klausim; apie j; darka, apie poZiri | egzistuojatias
problemas. Manau, kad toks nuoSirdamdsys, sudarys teigiangspidi; darbuotojams. Svarbu toks
rapinimasis darbuotojaisily pastovus. Kadangi intelektinis kapitalas ir Zmbigp resursai tampa

centriniujmoregs turtu.

3.3. Projektiniy sprendimy UAB ,Sonita“ jgyvendinimas

Tiek didebms tiek mazomgmorems iSkylajvairiu sunkuny valdant procesus tieknores
viduje, tiek uz jos rib. Suprantama, kad tai gali neigiamai paveikti dasbmosfes, darbuotaj
motyvacip, pasitenkinim ir lojaluma. Vartotojai taip pat skundziasmone, kada susiduria su
demotyvuotu personalu. Téldmanau, kad vis analizuoty pasiilymy ijdiegimas UAB ,Sonita“
leisty sumazinti padalimi izoliavimasi, skatint; darbuotoy motyvacip.

Visa tai, manau, téty packti sukurti vartotoy ir darbuotoy pasitenkinina bei didinti abej
lojaluma. Rekomendaaij laikymasis ir praktinis pritaikymas UAB ,Sonita®ht jau priarting prie
santykiy su darbuotojais ir vartotojais paggmo. Savaime suprantama, kagksés atveju UAB
»Sonita” iSsiskirty kaipimone, kurioje:

» stipri orientacija darbuotojus;
» puiki darbo atmosfera;
» praktiskaiigyvendinama skatinimo politika;
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» tvirti ir lojalds santykiai su vartotojais;
» pastoviai kontroliuojama vartotpjr darbuotoy saveikos eiga;
» sékmingai palaikomi santykiai tiek su darbuotojaiektsu vartotojais.

Vienas i$ pagrindimi simptomy rodartiy, kad tam tikrojamorgje egzistuoja problemos, yra
menkas darbuotgj pasitenkinimas darbu. ¥@au daznaiijmonés nededa joki pastang, kad
ISsiaiSkinti ar y darbuotojai patenkinti darbu. Daznai galvojamad ldarbo uzmokestis — tai
dazniausiai pakBrziamas nepasitenkinimo darbu aspektas ir nesteregiama gilintis; giliau
slypircias priezastis.

Norint iSvengti klaid, ateityje, taip pat padidinti darbuotopasitenkining darbu atskig
darbo veiksni poziariu, pirmiausia patarigvertinti darbuotay pasitenkinimo darbu lyg Reikéty
periodiSkai vykdyti darbuotqjapklaug, kurioje nurodomivairis nepasitenkinimo darbu aspektai.
Siuos aspektus darbuotojai tiwertinti balais, oy suma parodys bengpasitenkinimo darbu lyig
Sis ldas pads nustatyti detal dirbartiyju specifiniy pasitenkinimo ar nepasitenkinimo veiksni
paveiksh.

Rang; nustatymas, kaip pasitenkinimo darimertinimo metodika, turi daug privalum-
paprastai klausimynaitma trumpi, greitai ir lengvai uZpildomi. Be to, kadji juose nenaudojami
profesiniai terminai, jie galitdi naudojami dirbant sivairiais darbuotojais.

Atlikus UAB ,Sonita® darbuotay ir vartotojy sgveikos empirip tyrimg, jvertinus
egzistuojadias darbuotay ir vartotojy motyvacijos bei lojalumo problemas buvo pateikti
pasizlymai kaip jas sprsti.

Sizloma gerinti vidig jmores kultirq, darbo glygas, didinti darbuotej ir vartotojy
skatinimo priemonj jvairove. Kuo dazniau atlikti vidinj jmores veiksni jvertinimo analiz, nes
taip galima suzinoti apigmorgje vykdomos motyvavimo sistemos efektyvdmmip pat neignoruoti
ir operatyviai reaguoti konfliktines situacijas, spsti vartotoy nusiskundimus ir juos kuo geeu
paSalinti. Visi Sie veiksmai pad, UAB ,Sonita“ jmonei pasiekti gerespiveiklos rezultat ir

uztikrinty ilgalaik; bendradarbiavim.
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ISVADOS

. Motyvavimo sistemos é&mé organizacijoje lemiama darbuogojidedamy pastang,
gekejimuy ir asmeniny savybii. Laukiamas rezultatas organizacijoje privaiui lsiejamas su
konkretiu atlygiu, iSkelti tikslai privalo bti realis ir pasiekiami, tik tokiomis agygomis
darbuotoy elgesys tampa motyvuotas
. Vartotoju pasitenkinimas neatsiejamas nuo darbuofmsitenkinimo, vidid motyvacija
salygoja geresptarpusavio rySio, partneryst supratim bei vidiniy sprendina proces,
lake<tiy traktavimy, kaip knda padidinti imorés efektyvum, jos vert ir galiausiai
optimaliai patenkinti vartotaj poreikius.
. Pagrindirgs motyvavimo ir poreiki patenkinimo sistemos funkcijos yra:
e palaikyti paslaug kokybés lygi;
e packtti dirbti produktyviai ir valdyti gnaudas;
e motyvuoti personalir ugdyti profesionalurag
e palengvinti darbuotoj samd,
e didinti darbuotoj lojalumg imonei.
. Darbuotojai tampa viena i$ vartaiopatenkinimo dati, nors daugelyjemoniy iki Siol
manoma, kadékmingam vystymui tai nesuteikia didslsvarbos.
. Egzistuoja visiems sektoriams bendri gero aptamawriterijai, kuriuos galima suskirstyti
1 tris pagrindines grupes:

e Pirmgji ispadi sukuriantys faktoriai;

e Aptarnaujagio personalo bendravimgudZiai;

e Aptarnaujagio personalo profeséis Zinios bei patirtis.
. Efektyvus, naudingas vartotojo ir darbuotojo tagwis rySys galimas tik tuo atveju, kuomet
imorgje pilnai iSvystyta: darbuotgj motyvacija ir pasitenkinimas; orientacijavartotop;
vidinés strategijoggyvendinimas ir maiipvadyba.
. Jeiimoreés darbuotojai nepatenkinti, tai reiSkia, kad neplatgi ir jos vartotojai. Personalo
atsidavim, ir iniciatyvumg reikia skatintijvairiais kidais, kadangi zmogus suinteresuotas
dirbti visa gga tik tuomet, kai jatia pusiausvyy tarp darbo ir asmenininteres.
. Norint pagerintiimorés pelningum, pasiekti efektyvesnirezultat;,, bitina valdyti ne tik
rySius su vartotojais, bet taip pat ir uztikrinfeltyvia komunikacia kompanijos viduje,
kadangi vartotaj pasitenkinimas tiesiogiai priklauso nuo juos ampaajartiy darbuotoj.
. Vienas iS dazniausiai haudojarmetod;, aiSkinantis darbuotgjir vartotoy pasitenkinimo

bei lojalumo priezastis, problemas — ACID lojalunwrtinimo metodas taikytinas tiek
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darbuotojams, tiek vartotojams, kuris padeda nystptioritetus laimint darbuotaqj ir/ar
vartotop lojaluma. Bitent Sis metodas naudojamas UAB ,Sonita™ atlieksmnima.

10. Atlikus UAB ,Sonita“ tyrima ir iSanalizavus duomenis, paaifk kad:

e Imore negali didziuotis motyvuotu ir patenkintu persanal

e Darbuotojai ne itin palankiai vertina veiksnius,sjusius su motyvavimo ir
skatinimo sistema

e Vartotojai rera labai patenkinti UAB ,Sonita“ personalu

e Materialines priemo®s, nelitinai turi bati pagrindinis jrankis, motyvuojant ir
skatinant vartotojus ir darbuotojus.

S¢ckmingam UAB ,Sonita“ darbuotgjir vartotop tarpusavio rysio vystymui pateikti tokie
pasizlymai:

a) suformuoti stipra imores kulfira, kuri jtakoty darbuotojus jaustis saugesniais, labiau
patenkintais. Stiprimonres kultira darbuotojams taptefektyvumo, stabilumo, lankstumo ir
skaidrumo garantas;

b) iSskirti vidaus veiksnius, kurie daitaka kuriant €kminga darbuotoj komand. Vidaus
veiksnius UAB ,Sonita“ rekomenduojameertinti juos skirstani stipriasias ir tobulintas
sritis. Taip pat pateikiama vidipiveiksniy jvertinimo strukiira. 4 sialoma naudoti UAB*
Sonita“ reguliariai, kad iy galima pastoviaivertinti darbuotay pasitenkinima imones
vykdoma politika;

c) isskirti darbuotop motyvacijos didinimo priemones. Jiau labai svarbu, kad pries
pasirenkant konkgeus skatinimo bdus, ypating démes imore atkreipty | esam
darbuotojo skatinimo politkk Nes kiekvienam darbuotojui galima surasti priemmduri
sudominty ir motyvuot ji;

d) nustatyti bendras taisykles, aptarnavimo tiksltsndartus, kurie ity taikomi aptarnaujant
vartotojus, kadangiékmingai veikti gali tik taimoré, kuri pirmiausia turi motyvuotus,
patenkintus darbuotojus ir antra- kuri suvokia, kesia vartotoj pasitenkinina;
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SUMMARY

The main aim of the thesis is to make the modekfmuring UAB “Sonita” employees and
customers successful interaction and operativevattn systems. The thesis consists of the three
main parts.

The first part of the thesis is theoretical whiokialves the research of model of employees
and customers motivation system and role in entagrLater is introduced to the main steps of the
organization of the motivation of employees andt@muersalso the satisfaction and loyalty of
employees. The method used in the assay is thdtjop&ID test to measure the loyalty,
partnership of the customers and motivation ofetmployees.

The second part contains current situation analysfisUAB “Sonita”, the main
characteristics of the company.

T the third part “UAB “Sonita” model for successtimployees and customers interaction”.
At the end of this part | give suggestions for tnm®blematic personnel ad customers activity in

compay.
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Turinini y motyvacijos te

orijuy apzvalga

1 PRIEDAS

Tyrin étoj | Sudedamosios Teorups
4 Itaka darbui Teorijos trakumai iSskirtinumas
ai, ju dalys
teorijos
Neaisku, kokia yrg
A. 1. fiziologiniai; Tenkindami savo poreikius‘rl)zcigl;llJ poreIE;O|I§Ing;’:1eiZi
Maslow 2. saugumo; darbe, darbuotojai dalyvaujaporeikiai kyla i&
poreikiy 3. igyvendinant ir Ymogaus egzistencijo
hierarchij | priklausomumo; | organizacijos tikslus -
a 4. pagarbos; PaZzynetina, kad laikui Ul E e lygio
5. saviraiskos. béggnt_ darbuotaj por._eikiai (pagarbos, saviraidkos
keiciasi, — todl —jiems | o oiiai Neaigku, ar 3
motyvuoti prireikia poreikiy EDE
1vaire§ni1 ekonoming ir universali, ty. bendra
moraliniy svert, visiems individams
nepaisant § tautykes,
kultaros, lyties,
asmenini savybi,
vertybiy skaks. Be to,
sunku paaiskint
darbuotoj
demotyvacij, nes,
pasiekus tam tikr
piramicés lygi, kelias
atgal nenumatytas
neaiSku, kodl kai kurie
individai, badami
patenkinti viename
lygyije, rera
motyvuojami
aukstesnio lygig
poreikiy.
Esminis
C.Alderfe | 1. egzistencijos; f:g:ﬁgasnuosf\‘
r poreikiy | 2. bendravimo; Maslow teorijos'
teorija 3. augimo. kad ¢ia imonoma{
atvirkstinio
proceso
galimye.
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1 PRIEDAS (TESINYS)
Turinini y motyvacijos teorijy apzvalga

Teorijos iSskirtinumas

J?I'y:goere;tjcgsal, gggidamosms Itaka darbui Teorijos
4 trikumai
W. Atkinsons Zmores,  turintys  stipy
pasitenkinimo laimejimo  poreil, — megsta . .
i ——— prisiimti atsakomyb, Poreikiai skirstomi  ng
1. laimgjimo; sprendziant problemas. Nor pagal ji kilme, o pagal
David C 2. valdzios; biti bendradarhi apsuptyje. Zmoni tipa.
| 3.artimo Zmones galima skatint
McClelland SO SRar ;
- 1 bendrumo intriguojartiomis ir
pasitenkinimo konkuruojaiomis darbo
veikniai situacijomis;
nagrirgja  kontrobs  laipsn,
kurio asmuo trokSta sav
situacijoje; paaisSkina, keatl
izoliuotiems nuo bendradarbi
asmenims dirbti sekasi ne ta
gerai, ir kodl darbo
efektyvumo rezultatai tamp
menkesni.
Frederik F. Herzberg nustat kad
Herzberg 1.nepasitenkinim| darbo  uzdudiu turinys
dviejy o (higieniniai) veikia motyvuojamai ir
veiksnig 2.pasitenkinimo | suformulavo  pasiymus,
teorija (motyvacijos) kaip padaryti turiningesne

pasikartojatias  uzduotis,
kad darbuotojas pajusfam
patikéto darbo svarf vert,

sucktingum, turéty
galimybe savarankiSka
priimti sprendimus, o ta
reiSkia ir atsakyt uz
uzduoties ivykdyma,
suvokiy, kad atliekal
savarankisSk darh.

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal BAGDONAS, E.@?ONIENE, L. (2000) Administravimo
principai, p. 128 — 129; STONER, J. ir kt. (200Qdyba p. 441 — 444,
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Procesinig motyvavimo teorijy apzvalga

2 PRIEDAS

0 aT/Zg?rjlﬁ as Teorijos esne Teorijos ypatybés Teorijos iSvada JSES:T?;
Skiriami trys pagrindiniai Atlygio lake<iiai kur kas| Pernelyg didelig
komponentai: svarbesni, nei mes jud Zmogiskosios

Viléiy Motyvacijos Darbo @naudos — rezultata§ linke vertinti. Zmores | prigimties

(laukimo) procesas tard Tai jdéto darbo ir pasiekt| priima sprendimus if racionalumo

teorija susideda i3 trij | rezultat, santykis. veikia daugiau émesio| akcentavimas.
tarpusavyje Rezultatai — atlygis. Tai| skirdami ateitiesvykiams| Vargu ar visadd
susijusip  bloky: | likegiai del rezultat; | nei praeities rezultatan] Zmogus, yp&
pastang, atlyginimo arba paskatinimd (pasekmms). stokodamas
vykdymo ir | Motyvacija bus tuo stipresn| Atlygi visada latina | informacijos,
rezultaty kuo glaudesnis Sis rysys. susieti su veikla, nauding Siandienos elgeés

Atlygis - _atlygio
valentingumas Zmoniy
mintys apie tai, kaip sunku by

gerai atlikti jiems skir
uzduot, turi jtakos |
sprendimui pasirenkar
elgesio model Turedami
galimybe rinktis, individai
pasirinks tok darbo atlikimo
buda, kuris, ju manymu,
geriausiai paés  pasiekti
norimg rezultai.

konkresiai organizacijai.
Atlyginant organizacijos
veiklos rezultatus, itina

vertinti kiekvieno
darbuotojo tikestius;
atlygis visada tur
atspindti darbuotojo
pastangas atliekar
uzduot.

renkasi
vertindamas
tikétinus
rytdienos
rezultatus.
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2 PRIEDAS (TESINYS)
Procesinig motyvavimo teorijy apzvalga

b a-{/zgm?; as Teorijos esmne Teorijos ypatybés Teorijos iSvada trTf?ﬁ:'rjr?;
Tegglc;%;mo Si teorija remias| Teisingumas yra suprantam| Tol, kol darbuotojai nebuf Teisingumo
nuostata, jod kaip santykis tarp individq tikri, kad ju darbas| suvokimas
labai svarbug indélio i darty (jo noro,| atlyginamas teisingai, ji{ subjektyvus:
darbo pastang, sugekjimy) ir | stengsis sumazinti dard skirtinga patirtis,
motyvacijos gauto atlygio uzdeta darky sanaudas nevienodas darb
veiksnys yra tai intensyvumas -
kaip pats asmu tai tik kelios
vertina gaut priezastys, &
atlygi, ar laiko j kuriy gali skirtis
teisingu ir darbo atlygis,
pakankamu, a Vadovo pareigd
ne. paaiskinti, kodl
yra atlygio
skirtumas
Akcentuoja atlygio vaidmen
Tai kompleksinis] Motyvacijos proceso é&me | «. N T
LE.VI\E/.PL(Z\S\Ter_ darbo organizacijoje lemiamg ;'ﬁorTOderL'gru'gentZ'llj;gjf
T motyvacijos darbuotoj idedam pastang, L ' 1
e modelis, gekejimy ir, svarbiausia pallgl(t_angQS su K Qart
susidedantis  i{ sckmei  hitinu asmenini 3t|t;mu \7 [peis ki,
penkiy element: | savybii. Laukiamas rezultatg| arou.
pastangos; organizacijoje privalo i
suvokimas; siejamas su konkéau atlygiu,
rezultatai; iSkelti tikslai privalo mti
atlyginimas; reabis ir pasiekiami, tik
pasitenkinimas | tokiomis slygomis
darbu. darbuotoj elgesys tampi
motyvuotas.

Saltinis: sudaryta autoriaus pagal BAGDONAS, E., GONIENE, L. (2000) Administravimo
principai, p. 130 — 131; STONER, J. ir kt. (2000ddyba, p. 445 — 446, 448; SAVAREIKIEND.,
DUBINAS, V (2003) Integruota vadybos proceso motjja p. 52, 55.
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3 PRIEDAS

TYRIMO ANKETOS VARTOTOJUI PAVYZDYS

Gerb. Respondente, Sis tyrimas vykdomas, siekiamidkinti apie UAB“Sonita“ ir Jus siejaia partneryst.

Tyrima atlieka Vilniaus Universiteto Kauno humanitarirfakulteto Marketingo ir prekybos vadybos speciafylstudent Ingrida
Kavaliauskait. PraSau prisigi prie Sio tyrimo ir nuoSirdZiai atsakyitzemiau pateiktus klausimus.
Zemiau pateiktus klausimugertinkite nuo 0 iki 10, kur O reikia neigiaratsakym, 5- neutral, o 10- visiSk sutikima.

Pasirinkg vertinimg apveskite arba pabraukite.

1. Kiek stiprus Jiisy noras ir toliau pirkti UAB ,Sonita“ prekes?

0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

2. Jeigu Jums reiky iS naujo rinktis pardavéja/partnerj, kiek stiprus baty Jasy jsitikinimas, kad vél pasirinktum éte UAB

LSonita“?

0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

3. Kaip vertinate savo jsitikinim g ir nuomone apie UAB ,Sonita“, kad kam nors rekomenduotunéte Sk jmone kaip

pardavéja/partnerj?

0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

4. Jvertinkite bendr a pasitenkinima bendradarbiavimu suUAB ,Sonita"“.

0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

5. Pateikite nuomorg, jvertindami savo sutikimo laipsri su kiekvienu teiginiu.

Teiginiai

Sutikimo laipsnis

Imore siekia palaikyti gerus rySius su klientais

0-2-3-4-5-6-7-8-9-10

Imonré bendrauja su klientais atvirai gZningai 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
UAB "Sonita" dirba sZiningai, nesiekdama pasinaudoti savo partneniajs i 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
vartotojais

AS pasitikiuimoreés vadovybe ir personalu 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Imore vertina ir apdovanoja uz lojalum 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Tai yraimorg, kuri nusipelno mano pasitifmo 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Per pastaruosius kelerius metus mano lojalumagsaiei sustipijo 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
UAB "Sonita" labiau vertina ilgalaikius santykius sklientais nei 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

trumpalail peln

UAB "Sonita" yraimore, su kuria lengva tvarkyti verslo reikalus

0-2-3-4-5-6-7-8-9-10

Imore sialo inovatyvius sprendimus ir taip palengvina paryse

0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

6. Kiek laiko esateUAB ,Sonita“ partneriu/pirk éju ?

I maziau nei 1 metai I'nuo 6 iki 10 mat
'nuo 1 iki 3 mei I daugiau nei 10 met
I 'nuo 3 iki 6 mei

7. Kas gakty padidinti Jusy pasitikéjim g bei lojaluma UAB ,Sonita?

Aciz uz nuoSirdZius atsakymus.
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4 PRIEDAS
TYRIMO ANKETOS DARBUOTOJUI PAVYZDYS

Gerb. Respondente, Sis tyrimas vykdomas, siekiamifkinti apie UAB “Sonita“ ir Jus siejéia partneryst.
Tyrima atlieka Vilniaus Universiteto Kauno humanitarirfakulteto Marketingo ir prekybos vadybos speciafylstudent Ingrida
Kavaliauskait. PraSau prisigi prie Sio tyrimo ir nuoSirdZiai atsakyitzemiau pateiktus klausimus.
Zemiau pateiktus klausimugertinkite nuo 0 iki 10, kur O reikia neigiaratsakym, 5- neutral, o 10- visiSk sutikima.
Pasirinkg vertinimg apveskite arba pabraukite.

1. Kiek stiprus Jiisy noras ir toliau dirbti Sioje jmonéje ?
0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

2. Kiek stipriai Jiis esate patenkintas bendravimu su aukstesnio lygiadovais?
0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

3. Kaip vertinate savoisitikinim g ir nuomone apie UAB ,Sonita“, kad rekomenduotuméte savo draugams, pggtamiems S
imone kaip gera darboviete?
0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

4. Jvertinkite savo pasitenkinimg darbu UAB ,Sonita“.
0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10

5. Pateikite nuomorg, jvertindami savo sutikimo laipsni su kiekvienu teiginiu.

Teiginiai Sutikimo laipsnis
Bendravimas Siojgmorgje yra atviras ir nuoSirdus 0-1-2-3-4-6—7-8-9-10
UAB "Sonita" dirba sziningai, nesiekdama pasinaudoti savo vartotojals i 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
darbuotojais
AS pasitikiu UAB "Sonita" vadovybe bei darbuotojais 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Lojalumas kompanijai yra skatinamas ir vertinamas -10-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Tai yrajmorg, kuri nusipelno mano lojalumo 0-1-2-3-8-6-7-8-9-10
Per pastaruosius kelerius metus mano prisiriSinaagdmpanijai padiéjo 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
Imore labiau vertina ilgalaikius santykius su klienta& trumpalaik pelm 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
UAB "Sonita" stengiasi, kad klientamsth lengva bendradarbiauti 0-1-2-3-4-5468-9-10
UAB "Sonita" stengiasi pritraukti ir iSlaikyti gexigius darbuotojus 0-1-2-3-4-5-6-79810
UAB "Sonita" sfilo inovatyvius sprendimus, stengdamasi palengyinti 0-1-2-3-4-5-6-7-8-9-10
partnerysg

6. Kiek mety dirbate UAB ,Sonita“?

I maziau nei 1 metai ) Tnuo 3 iki 6 mat i daugiau nei 10 met
Inuo 1 iki 3 met I nuo 6 iki 10 met

7. Kuriame UAB ,Sonita“ skyriuje dirpate? )

! Vykdartioji valdZia ) I Buhalterija ) I Logistika
! Vadyba I Apskaita I Marketingas

I Pardavimas-konsultavimas

8. Jasy Iytis: )

I Moteris I'Vyras

9. Kuriai amZiaus grupei Jis priklausote?

Tiki 18 mety 130 — 34 metai 145 — 49 metai
119 — 24 metai 135 — 39 metai 150 — 54 metai
1 25 — 29 metai 140 — 44 metai I vir§ 50 mef

10. Kuriame padalinyje dirbate? ) )
I Kaunas I Klaipéda I'Vilnius I Alytus

11. Kg tur étu padaryti UAB ,Sonita“, kad padidint y Jusy pasitikéjim g imone?

Aciz uz nuoSirdzius atsakymus.
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