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IVADAS

Technologijy transformacija dirbtinio intelekto srityje i§ esmés keicia verslo
procesy valdymo praktika ir suteikia jmonéms naujy galimybiy didinti veiklos
efektyvumg. Techninis klienty aptarnavimas, sudétinga ir ziniomis grista verslo dalis,
tampa svarbia dirbtinio intelekto taikymo sritimi (Huang ir Rust, 2018). Ta¢iau, nepaisant
didéjancio démesio dirbtinio intelekto sprendimams, vis dar triksta aiSkaus supratimo,
kokie organizaciniai ir technologiniai veiksniai yra svarbiausi s¢kmingai DI integracijai
ir kaip jie i3 tiesy veikia procesy efektyvuma. Siandieninéje verslo aplinkoje techninis
klienty aptarnavimas susiduria su tokiais issukiais: didéjan¢iu uzklausy sudétingumu,
auganCiais klienty likeséiais ir poreikiu uztikrinti greitg, tiksly ir personalizuotg
aptarnavimg (Dombrowski ir Malorny, 2016; Trkman ir kt., 2015). Tradiciskai techniniu
aptarnavimu uzsiima specialistai, turintys gilias specializuotas zinias ir pasizymintys
gebéjimu spresti sudétingas technines problemas. Taéiau nuolat augantis problemy kiekis
ir jy jvairové skatina ieSkoti naujy sprendimy, galinciy padidinti techninio aptarnavimo
efektyvuma. Vienas tokiy sprendimy — dirbtinio intelekto technologijy integravimas.

Dirbtinio intelekto sprendimai, apimantys natiiraliosios kalbos apdorojima,
masininj mokymasi, didziuosius kalbos modelius ir Kitas technologijas, turi potencialo
zenkliai pagerinti techninio aptarnavimo procesus (Xu ir kt., 2020). Jie gali padéti
automatizuoti pasikartojancias uzduotis, pateikti greitesnius ir tikslesnius atsakymus ]
klienty uzklausas, numatyti klienty poreikius ir efektyviau paskirstyti darbo krtuvi. Vis
délto, nepaisant §iy galimybiy, DI diegimas jmonése neretai susiduria su jvairiais
is3kiais, o dalis DI projekty nepasiekia numatyty rezultaty (Angstrém ir kt., 2023).

Mokslinéje literatiiroje pastebimas vis didesnis susidoméjimas veiksniais,
lemianciais sékminga DI diegima. Atliktas Johnk ir kt. 2021 m. tyrimas pabrézia
organizacinio pasirengimo svarbg DI projekty sékmei, akcentuodamas tokius aspektus
kaip techniné infrastruktiira, darbuotojy kompetencijos ir vadovybés palaikymas. Taip pat
Goodhue ir Thompson 1995 m. pasitulyta uzduocCiy ir technologijy atitikimo teorija
nurodo, kad technologijy efektyvumas priklauso nuo to, kaip gerai jos atitinka atliekamy
uzduoéiy charakteristikas. Siy teoriniy perspektyvy derinimas suteikia vertinga analizés
sistemg siekiant suprasti dirbtinio intelekto integracijos sékmes veiksnius techninio

klienty aptarnavimo kontekste.



Darbo temos aktualumas:

Dirbtinio intelekto integracijos sékmés veiksniy tyrimas techninio klienty
aptarnavimo kontekste yra reikSmingas tiek teoriniu, tiek praktiniu pozitiriu. Techninis
klienty aptarnavimas vaidina esminj vaidmenj formuojant klienty pasitenkinima, lojaluma
ir jmonés reputacija, todél jo efektyvumo didinimas tampa strategine batinybe (Sheth ir
kt., 2023; Westlund ir kt., 2005). Neefektyviis techniniai aptarnavimo procesai lemia
ilgesnius problemy sprendimo laikus, nepakankama techniniy Ziniy panaudojimg ir
augancias veiklos sgnaudas. Nors jmonés vis aktyviau investuoja j dirbtinio intelekto
technologijas ir sprendimus, Sios investicijos daznai neuztikrina laukiamy rezultaty. Naujy
DI technologijy diegimas, nesuprantant esminiy sékmés veiksniy, daznai neveda prie
pageidaujamy poky¢iy (Angstrom ir kt., 2023). Biitent todél aktualu istirti, kokie veiksniai
uztikrina s€kminga DI integravimg i techninio klienty aptarnavimo procesus ir kaip jie

saveikauja tarpusavyje.

Analizuojamos temos iStyrimo lygis:

Jau egzistuoja moksliniy publikacijy, kurios nagrinéja atskirus dirbtinio intelekto
integracijos aspektus, taciau stokojama holistinio poziturio. DI taikymo klienty
aptarnavime atlikti tyrimai (Huang ir Rust, 2018; Xu ir kt., 2020) atskleidzia DI potencialg
automatizuojant jvairias klienty aptarnavimo funkcijas, taciau nesusieja DI integracijos su
organizaciniu pasirengimu ir uzduoc¢iy-technologijy atitikimu. Organizacinj pasirengima
dirbtinio intelekto naudojimui vertinantys tyrimai (J6hnk ir kt., 2021; Makarius ir kt.,
2020) isrySkina techninés infrastruktiros, darbuotojy kompetencijy ir vadovybés
palaikymo svarba. Uzduoc¢iy-technologijy atitikimo teorija (Goodhue ir Thompson, 1995)
jau yra placiai taikoma jvairiuose informaciniy technologijy kontekstuose, taciau jos
taitkymas DI sprendimams, ypa¢ techninio klienty aptarnavimo srityje, iSlieka menkai
iStyrinétas ir patikrintas. Pastebimas empiriniy tyrimy trikumas, kurie tirty kompleksinj
ry$i tarp DI diegimo intensyvumo, organizacinio pasirengimo ir uzduociy-technologijy

atitikimo bei jy bendro poveikio techninio aptarnavimo efektyvumui.

Darbo naujumas:
Siuo darbu siekiama papildyti DI integracijos tyrimus sukuriant ir empiriskai
patikrinant integruotg teorinj modelj, apjungiantj Technologijos-Organizacijos-Aplinkos

(TOE) ir Uzduociy-Technologijy atitikimo (TTF) teorinius aspektus. Tokia teoriniy
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modeliy sintez¢ leidzia visapusiSkiau jvertinti DI integracijos s€kmés veiksnius, jtraukiant
tiek technologinius, tiek organizacinius aspektus ir vertinant jy tarpusavio sgveika. Darbe
démesys skiriamas naujai besiformuojanciai techninio lankstumo (angl. technical agility)
sgvokai ir jos jtakai DI diegimo sékmei. Techninis lankstumas, apibiidinamas kaip jmonés
darbuotojy gebé¢jimas greitai prisitaikyti prie technologiniy poky¢iy, efektyviai jsisavinti
naujas technologijas ir lanksciai jas taikyti kasdienése uzduotyse, tampa vis svarbesniu

veiksniu DI integracijos procesuose.

Darbo problema:

Imonés, sieckdamos didinti techninio klienty aptarnavimo efektyvuma, vis dazniau
diegia dirbtinio intelekto sprendimus. Taciau kyla klausimas, nuo ko visgi reikty pradéti?
Dirbtinio intelekto diegimas vykdomas be sisteminio poziiirio, neatsizvelgiant |
organizacinio pasirengimo lygi ar specifines techninio aptarnavimo uzduociy
charakteristikas, gali nulemti neefektyvias investicijas j DI sprendimus, nepasiekiamus
norimus veiklos rodiklius ir nepakankamg procesy optimizavimg. Problemg galima
apibendrinti klausimu: kokie veiksniai lemia dirbtinio intelekto integracijos sékmg
techninio klienty aptarnavimo procesuose ir kaip jie veikia techninio klienty aptarnavimo

procesy efektyvumag?

Darbo tikslas:

Istirti dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo, organizacinio pasirengimo ir
uzduociy-technologijy atitikimo saveika bei jvertinti jy jtaka techninio klienty
aptarnavimo procesy efektyvumui Lietuvos informaciniy technologijy, telekomunikacijy

ir aukstyjy technologijy gamybos sektoriuose.

Darbo uzdaviniai

1. Atlikti mokslinés literattiros analize, siekiant identifikuoti kaip yra apibréziami
techninio klienty aptarnavimo procesai, jy elementai ir bendra svarba
konkurencinei padéciai.

2. ldentifikuoti dirbtinio intelekto panaudojimo biidus ir juos tirian¢ig moksling
literatlira, iSrySkinant potencialias dirbtinio intelekto teikiamas naudas ir
rizikas techniniame klienty aptarnavime ir apzvelgti svarbiausius DI
integracijos sekmeés veiksnius.

3. Sukurti teorinj modelj skirtg istirti dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo,

organizacinio pasirengimo ir uzduociy-technologijy konstruktus techninio
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klienty aptarnavimo kontekste ir atlikus empirinj tyrimg jvertinti teorinio
modelio pagristuma.

4. Jvertinti tiesioginius ir netiesioginius ry$ius tarp dirbtinio intelekto diegimo
intensyvumo, organizacinio pasirengimo, uzduociy-technologijy atitikimo ir
techninio klienty aptarnavimo efektyvumo.

5. Pateikti rekomendacijas s¢kmingam DI integravimui IT jmonése.

Darbo metodai:
1. Mokslinés literatiiros analizé, skirta teoriskai apibrézti DI integracijos sékmés
veiksnius techniniame klienty aptarnavime.
2. Kiekybinis tyrimas, naudojant anketing apklausa, skirtg apklausti darbuotojus
i$ IT, telekomunikacijy ir aukstyjy technologijy sektoriy jmoniy.
3. Statistiné duomeny analizé, vykdyta taikant daliniy maziausiyjy kvadraty
strukttiriniy lygéiy modeliavima (PLS-SEM)), siekiant patikrinti teorinj modelj

ir hipotezes.

Darbo struktiira:
Darbg sudaro jvadas, trys pagrindiniai skyriai (literatiiros analizé, metodologiné
dalis, tyrimo analize ir vertinimas) iSvados ir pasiiilymai, literatiiros sarasas ir priedai.

Darbo apimtis 88 psl. Darbe pateiktos 22 lentelés ir 6 paveikslai.

10



1. DIRBTINIO INTELEKTO INTEGRACIJOS | TECHNINIO
KLIENTU APTARNAVIMO PROCESUS TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Klienty aptarnavimo paslaugos kaip verslo proceso sampratos
analizé

Siuolaikinése globalinése rinkose, pasizyminéiose didele panasiy produkty ar
paslaugy pasitla ir itin stipria konkurencija, sklandus klienty aptarnavimas yra vienas i$
pagrindiniy veiksniy, lemianc¢iy verslo sékme (Sheth ir kt., 2023). Klienty aptarnavimas
atlieka svarby vaidmen;j kuriant bendrg kliento patirtj ir uztikrinant tvary konkurencinj
pranaSuma.

Klienty aptarnavimo procesas - svarbi darbo eigos sudedamoji dalis, apimanti
struktiirizuotg veikla, skirta veiksmingai patenkinti klienty poreikius ir likescCius pries, per
ar po prekes ar paslaugos jsigijimo (Christopher ir kt., 1991). Siuose procesuose, glaudziai
susijusiuose su kitais jvairiais verslo procesais, daugiausia démesio skiriama savalaikiam
ir tiksliam atsakymui } klienty uzklausas, techniniy problemy sprendimui ir sklandzios
kliento aptarnavimo patirties uztikrinimui. Verslo procesai, jskaitant klienty aptarnavima,
turi buti suderinti su jmoniy verslo strategija, kad biity sukuriama maksimali pridétiné
verté klientams ir kitoms suinteresuotosioms $alims (Tomat ir Trkman, 2019).

Vertinant klienty aptarnavimg kaip verslo procesa, svarbu suvokti ji kaip visumag
— ne pavieng funkcijg, o aiSkiai apibréztg veiksmy seka, integruotg i platesng jmonés
kuriamos vertés granding. Vadybos literatiiroje placiai naudojamas verslo procesy
valdymo (BPM) pozitiris padeda tokius procesus modeliuoti, analizuoti ir nuolat tobulinti
(Davenport ir Stoddard, 1994; Harmon, 2010; Rosemann ir vom Brocke, 2015).
Pasitelkdamos §; pozilrj, jmonés gali aiskiai identifikuoti esmines proceso grandis,
suprasti informacijos srautus ir nustatyti, kurioje stadijoje sukuriama didziausia verté, o
kur susidaro trukdziai. Sis sisteminis poziiiris j klienty aptarnavima yra itin svarbus, nes
aptarnavimo kokyb¢ ir operatyvumas tiesiogiai siejasi ne tik su klienty pasitenkinimu, bet
ir su kitais verslo procesais, pavyzdziui, pardavimy, tiekimo grandinés valdymu ar
rinkodaros procesais. Kuomet klienty aptarnavimo procesas yra aiSkiai apibréztas ir
nuosekliai valdomas, jmonei tampa lengviau suderinti jj su bendrais strateginiais tikslais,
efektyviau paskirstyti iSteklius, greic¢iau reaguoti j kintancius klienty poreikius ir stiprinti
savo pozicijas rinkoje (Tomat ir Trkman, 2019).

Sisteminis pozitris  klienty aptarnavima taip pat sudaro prielaidas véliau nustatyti

atitinkamus pagrindinius veiklos rodiklius ir vertinti proceso efektyvuma nuo atsakymo
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laiko iki problemy sprendimo greicio ar klienty pasitenkinimo rodikliy (Asih ir kt., 2020).
Esant aiSkiai matuojamoms ir valdomoms proceso dalims, atsiveria galimybé¢ taikyti
paZangias priemones, pvz. dirbtinj intelekta, kuris galéty padéti automatizuoti daznai
pasikartojanc¢ias nesudétingas uzduotis ar i§ anksto prognozuoti istekliy poreikius (Adam
ir kt., 2021). Taip suformuojamas tvirtas pamatas priimti duomenimis paremtus
sprendimus siekiant strateginiy veiklos tiksly, suteikiant jrankius tiksliniams
patobulinimams, didinantiems klienty aptarnavimo proceso efektyvuma ir jmonés
konkurencinguma.

Kaip verslo procesui, klienty aptarnavimui biidingas daznas cikliSkumas, tarp
funkciniy pobudziy ir priklausomybés nuo Zzmogiskyjy ir technologiniy istekliy.
Technologiné pazanga klienty aptarnavima paverté dinamisku ir | duomenis orientuotu
procesu. Rysio kanaly, tokiy kaip gyvi pokalbiai, el. paStas ir socialinés Ziniasklaidos
platformos, gauséjimas reikalauja, kad jmonés integruoty daugiakanales strategijas (Gerea
ir kt., 2021). Atliktas paslaugy teikimo jvairiais kanalais tyrimas rodo, kad jmonés,
gebancios palaikyti nuosekluma Siuose kanaluose, pasizymi didesniu klienty jsitraukimu
ir veiklos efektyvumu (Quach ir kt., 2022).

Efektyvus klienty aptarnavimas gali suteikti keleta svarbiy strateginiy pranasumy
produkty ar paslaugy pardavimy procesui: atsparumg ekonomikos svyravimams, didesng
pelno marza, ir didesnj stabilumg kriziy metu (Dombrowski ir Malorny, 2016). Taip pat
imonés, kurios naudojasi sgveikos su klientais jzvalgomis, klienty aptarnavimo procesas
gali lemti didesnj pelno augima, paremtg glaudesniu rySiu su klientais, spartesniu
inovacijy kirimu atsizvelgiant j klienty grjztamajj ry$j ir tiksliau jvertinti dabarties ir
ateities poreikius (Wirtz ir Daiser, 2018). Taciau siekiant uZztikrinti sklandy klienty
aptarnavimg del didéjancio produkty ar paslaugy kompleksiSkumo, vis daZniau
susiduriama su i$stikiais, siekiant pasiekti norimg efektyvuma (Dombrowski ir Malorny,
2016). Sie issikiai gali biti:

e daznas aptarnavimo procesy kintamumas;

e didéjantys klienty reikalavimai klienty aptarnavimo proceso kokybei,
e augantis poreikis jvairiapusiy paslaugy teikimui.
proceso ypatybes, nustatyti pagrindinius veiklos rodiklius ir pritaikyti tinkamas valdymo
ir tobulinimo priemones, kurios padéty iSlaikyti auksta paslaugy kokybe ir uztikrinti tvary
jmongés konkurencinguma.
Klienty aptarnavimo procesas neapsiriboja vien tiesioginiu veiklos kontekstu,

neretai klienty aptarnavimas yra vienas i§ pirmyjy jmones ir jos klienty salycio tasky
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(Ritala ir kt., 2013). Gerai struktiirizuotas klienty aptarnavimo procesas yra ne tik svarbus
sprendziant klienty problemas, bet tuo paciu ir veikia kaip klienty griztamojo rySio
saugykla.

Nuosekliai vykdomas ir gerai organizuotas klienty aptarnavimo procesas daro
tiesioging jtakg klienty iSlaikymo rodikliams. ISlaikomi klientai paprastai generuoja
didesnes ilgalaikes pajamas, nes dazniau atnaujina paslaugy prenumeratas, reguliariai
perka pakartotinai ir maziau linkg pereiti pas konkurentus (Reichheld, 2003). Be to, lojaliis
klientai daznai tampa neformaliais jmonés ambasadoriais, savo teigiamg patirt]
perteikdami asmeniniuose ir skaitmeniniuose kanaluose. Stabilus ir teigiamas grjZztamasis
rySys ne tik mazina klienty islaikymo ir pritraukimo kastus, bet ir prisideda prie bendro
jmongs augimo ir pelningumo did¢jimo. Nuolat tobulinamas klienty aptarnavimo procesas
sudaro tinkamas salygas palaikyti §j glaudy ry$i su vartotojais, ilgainiui formuojant tvary
ir nusp&jama pajamy srautg (Westlund ir kt., 2005).

Be klienty iSlaikymo, klienty aptarnavimo proceso kokybé daro esming jtakg ir
imonés reputacijai ir prekés zenklo vertei. AukStos kokybés klienty aptarnavimas
formuoja pozityvias vartotojy asociacijas, didina jy pasitikéjimg jmone ir skatina
palankius atsiliepimus viesSojoje erdvéje (Keller, 2003). Teigiamas jmonés jvaizdis savo
ruoztu palengvina plétra | naujas rinkas, didina darbuotojy motyvacija ir prisideda prie
stabilesnés derybinés pozicijos tiekejy ar partneriy akyse. Apibendrinta klienty

pasitenkinimo jtaka pateikiama 1 paveiksle, remiantis Westlund ir kt., (2005).
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1 paveikslas

Efektyvaus klienty aptarnavimo jtaka

Labiau motywvuoti
darbuotojai

Lengevesné
integracija | naujas
rinkas

¥

| Teig ia_\ma_s [_monés
praizdis

| Geresnés derybingés
bl salygos

Efektyvus klientu
aptarnavimo - Tvarus augimas
procesas

Didesnis klientu | Klientai - neoficialls
lojalumas “limonés ambasadoriai

Y

.| Didesnis ilgalaikis
pelno augimas

Saltinis: Sudaryta autoriaus, remiantis Keller (2003); Westlund ir kt. (2005)

Tinkamai strukttiruotas ir procesinémis priemonémis valdomas klienty aptarnavimas
leidZia palaikyti Siuos reputacijos pranaSumus, uZtikrinant, kad ymonés vertybiniai pazadai

atsispindéty praktingje klienty patirtyje ir stiprinty prekés zenklo konkurencinguma.

1.1.1. Klienty aptarnavimo tipologijos ir juy specifikos apzvalga

Siekiant sistemiSkai suprasti klienty aptarnavimo procesa kaip verslo procesa,
svarbu suprasti, kad klienty aptarnavimas néra vienalytis. Jmonés teikia jvairaus tipo
paslaugas, atsizvelgdamos ] klienty poreikius, naudojamus komunikacijos kanalus ir
sgveikos sudétinguma (Miguel ir Miranda, 2023). PavyzdZiui, kai kuriais atvejais klienty
aptarnavimas vyksta dar prie§ pardavimg. Prie§ pardaviminis aptarnavimas, kurio tikslas
padéti potencialiems klientams suprasti produkto ar paslaugos savybes, palyginti galimus
pasiiilymus, gauti informacijg apie kainodarg ir kitas salygas. Toks aptarnavimo tikslas -
didinti klienty pasitikéjima ir palengvinti jy sprendimy priémima (Katherine N. ir
Verhoef, 2016) .

Socialiniy tinkly ir medijy laikais vis didesné vieta tenka aptarnavimui naudojantis
socialiniais tinklais. Imonés pastebimai daZzniau reaguoja i klienty komentarus, Zinutes,
atsiliepimus vieSai prieinamose socialinése platformose (,,X*, ,,LinkedIn®, ,,Facebook*,

»Instagram®), siekdamos operatyviai spresti iSkilusias problemas ir formuoti pozityvig
14



jmonés reputacijg (Serralvo ir Casas, 2024). Tokios skaitmeninés sgveikos skatina
interaktyvuma, leidzia geriau suprasti kliento patirtj ir nuomong, greitai reaguoti j didelio
populiarumo klausimus.

Klienty aptarnavime taip pat pastebimas vis didesnis démesys savitarnos
sprendimams: klientai gali naudotis interaktyviais gidais, dazniausiai uzduodamy
klausimy (DUK) puslapiais, ,,Wiki“, vaizdo pamokomis ar virtualiais asistentais. Tai
suteikia jiems galimybe greitai ir nesudétingai rasti atsakymus be tiesioginio darbuotojy
jsikiSimo, ypac kai klausimai néra sudétingi. ISsamiis ir kokybiski savitarnos sprendimai
mazina klienty aptarnavimo skyriy apkrova, gerina efektyvumg ir klientams suteikia
laisve greitai ir lengvai gauti informacijg bet kuriuo metu (Shin ir Dai, 2022).

Kai kuriuose sektoriuose taikomas specializuotas klienty aptarnavimas, skirtas
svarbesniems, didesnés vertés ar specifiniy poreikiy klientams, greitai ir specifiskai
reaguojant | kliento poreikius. Tokie modeliai leidzia pasitlyti individualizuotas
paslaugas, geriau atliepiancias kliento unikaly konteksta (Rust ir Huang, 2014). Toks
klienty ir jiems teikiamy paslaugy segmentavimas padeda imonéms sukurti i$skirtines
patirtis ypa¢ svarbiems klientams, didinant pasitenkinimg ir ilgalaikj lojaluma.

Galima matyt, jog klienty aptarnavimo tipai gali buti jvairds, kiekvienas i$
paminéty tipy turi skirtingus tikslus, metodus, reikalauja skirtingy kompetencijy ir
technologiniy sprendimy. Vis délto tarp visy aptarnavimo formy yra viena, kuri iSsiskiria
savo sudétingumu ir jtaka klientams kuriama verte — techninis klienty aptarnavimas (Gajic
ir Boolaky, 2015).

Techninis aptarnavimas pasiZzymi specifine reikSme Siuolaikinése rinkose, kuriose
sitlomi produktai ir paslaugos yra vis sudétingesni, gaus¢ja pazangiy technologiniy
sprendimy, auga tiek kliento, tick paslaugos teikéjo saveikos daznis. Siame kontekste
techninis aptarnavimas gali baiti suprantamas kaip atskiras klienty aptarnavimo paslaugy
tipas, turintis aisky tiksla — uztikrinti sklandy, efektyvy, saugy ir tikslingg produkto ar
paslaugos naudojimg visa gyvavimo ciklg (Gajic ir Boolaky, 2015). Toks aptarnavimas
svarbus ne tik tod¢l, kad leidZia operatyviai reaguoti j nesklandumus, bet ir dél to, kad jis
prisideda prie vertés klientui i§saugojimo ir didinimo, skatina didesnj lojaluma ir padeda
formuoti teigiama jmonés reputacija (Dombrowski ir Malorny, 2016). Sisteminis

aptarnavimo tipy palyginimas pateikiamas 1 lentel¢je.
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1 lentelé

Klienty aptarnavimo tipologijos palyginimas
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. " pardavima - L vidutinis sprendimus,
aptarnavimas ||konsultacijos, skaitmeniniai :
. ) suformuoti
pagalba renkantis kanalai likesdi
tkeséius
Operatyviai
spresti
Apt_ama_wmas V1.esas reagavimas i |\ oo Socialiniai 7 emas- problem_as,
socialiniuose klienty komentarus, . . . . formuoti
. o N stadijose tinklai vidutinis .
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aptarnavimas individualizuotos stadijose aukstas vertes
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paslaugos klienty
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Techniniy problemy sklandy
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; specifiniy ziniy po - Aukstas ..
aptarnavimas . LS . nuotoliu naudojima,
reikalaujancios pardavimo ;
.. spresti
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technines
problemas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Gajic ir Boolaky, 2015; Serralvo ir Casas, 2024;
Shin ir Dai, 2022

Vienas 1§ pagrindiniy techninio aptarnavimo poZymiy — sudétingesnis problemy

pobudis. (Gajic ir Boolaky, 2015). Skirtingai nuo paprastesniy klienty uzklausy, susijusiy

su nesudétingu informacijos paaiSkinimu, techninis aptarnavimas neretai reikalauja

specialiy inZineriniy, informaciniy technologijy, mechanikos, elektronikos ar kity sriciy

ziniy. AukStyjy technologijy sektoriuje, toks aptarnavimas gali apimti programinés

jrangos klaidy diagnostika ir Salinima, aparatinés jrangos konfigliracijy optimizavima,

sistemy integracijg ir kitus darbus, kuriems jprastos, bendrinés kompetencijos nepakanka
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(Paiola ir Gebauer, 2020). Techninio aptarnavimo darbuotojai turi mokéti atpaZzinti
problemos kilm¢ ir priezastj, turéti prieigg prie atitinkamy dokumentacijos Saltiniy,
reikiamy ziniy duomeny baziy, diagnostiniy jrankiy, taip pat neretai gali tekti glaudziai
bendradarbiauti su Kitais skyriais, prizitrin¢ius kitus procesus: projektavimo, tiekimo,
gamybos, marketingo.

Techninio klienty aptarnavimo uzduotys pasizymi jvairiu kompleksiskumo lygiu,
strukttiros apibréztumu ir pasikartojimo dazniu. Paprastesnés, gerai struktiiruotos ir daznai
pasikartojancios uzduotys, tokios kaip slaptazodziy atstatymas ar standartiniy nustatymy
konfigliravimas, gali bati efektyviai automatizuojamos pasitelkiant dirbtinio intelekto
sprendimus (Wulf ir Meierhofer, 2024). Tuo tarpu sudétingesnés, maziau struktiiruotos
problemos, reikalaujanCios gilesnés analizés ir ekspertinio vertinimo, gali biti
efektyviausiai sprendziamos pasitelkiant dirbtinio intelekto technologijas kartu su
inzinieriy-eksperty kompetencijomis.

Kitas svarbus techninio aptarnavimo aspektas yra jo reikSmé kliento kelionéje.
Techninis aptarnavimas dazniausiai vykdomas po pardavimo, kai klientas jau jsigijo
produktg ar paslaugg (Dombrowski ir Malorny, 2016). Tokiu atveju orientuojamasi j
vertés iSlaikymg ar didinima, uztikrinant, kad klientas sugebéty tinkamai pasinaudoti savo
jsigytu produktu ar paslauga (Haryadi ir kt., 2022; Katherine N. ir Verhoef, 2016). Vis
delto, techninis aptarnavimas gali buiti reikSmingas ir anks¢iau — pavyzdZiui, kai
potencialus klientas svarsto produkto jsigijima ir jam reikalingas papildomas paaiskinimas
ar techninés konsultacijos dél produkto ar paslaugos specifikacijy ar optimaliausiy
panaudojimo galimybiy. Tokiu atveju efektyvus ir kokybiskas techninis aptarnavimas gali
tapti pranasumu, padedanciu klientui priimti sprendima, taip parodant, kad jmoné
pasirengusi ir sugeba uztikrinti visapusiS$ka produkto ar paslaugos palaikyma ir po
pardavimo akto (Haryadi ir kt., 2022).

Biitina paminéti ir daugialyp; techninio klienty aptarnavimo sprendziamy
problemy pobiidj. Paprastesnés, pasikartojancios problemos, tokios kaip pirminé jrangos
konfigiiracija, slaptazodzio atstatymas, paprasty klaidy Salinimas, gali buti greitai
iSsprendZiamos remiantis standartizuotomis procediiromis ir automatizuotomis
priemonémis (Fglstad ir Brandtzeeg, 2017). Tuo tarpu sudétingesni atvejai, susije su
nestandartiniais trukdziais, integracijos nesklandumais ar kompleksiniais gedimais,
reikalauja gilios ekspertinés kompetencijos, neretai sukauptos per ilgesne darbuotojy
patirtj ir uzfiksuotos vidinése Ziniy bazése. Siose situacijose teorinis jmonés gebéjimas
taikyti procesy valdymo metodologijas, matuoti veiklos rodiklius, sistemingai kaupti ir

naudoti zinias tampa itin svarbus (Chee ir Husin, 2020). Gerai strukttiruotas procesas gali
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nulemti, kad techninio aptarnavimo inzinieriai specialistai greiciau sugebés identifikuoti
problema, suras sprendimg ziniy bazése arba sukurs nauja sprendima, kuris véliau taps
prieinamas kitiems darbuotojams(Lineberry, 2019a).

Didesnis techniniy problemy sudétingumas pasireiskia ir poreikiu taikyti aktualias
verslo procesy valdymo metodikas, siekiant uztikrinti efektyvy darbo planavimg ir
vykdyma. Pavyzdziui, ITIL standartai IT sektoriuje padeda organizuoti incidenty valdyma
ir problemy sprendima (Ogosi Auqui ir kt., 2023) , o KCS metodologija — sistemingai
kaupti technines zinias ziniy bazése, kad véliau darbuotojai galéty greitai remtis sukaupta
patirtimi. Tokiu biidu techninis aptarnavimas tampa ne tik uzduociy atlikimu, bet ir
mokymosi procesu, kuriuo siekiama ilgalaikés naudos — efektyvesnio ziniy valdymo,
greitesnio reagavimo ir geresnés klienty patirties (Lineberry, 2019a).

Techninis aptarnavimas yra ne tik vertikalus jgiidZiy ir Ziniy klausimas, bet ir
horizontali grandis, jungianti skirtingas jmonés funkcijas. Klienty aptarnavimo skyriaus
darbuotojai privalo bendradarbiauti ir dalintis griztamuoju rySiu su produkty vystymo,
kokybés uztikrinimo ir kity skyriy specialistais, siekiant efektyviai spresti klienty
problemas ir uztikrinti pastovy tobuléjima (Chee ir Husin, 2020). Toks bendradarbiavimas
reiSkia, kad sékmingas techninio aptarnavimo procesas reikalauja ne tik gerai parengty
procediiry, bet ir atviros organizacinés kultiiros, paremtos sklandzia informacijos kaita,
nuolatiniu tobuléjimu ir eksperimentavimu (Betim ir kt., 2018).

Techninio aptarnavimo efektyvumas taip pat priklauso ne tik nuo technologiniy
sprendimy, bet ir nuo organizacinio pasirengimo. Tai apima tinkamos techninés
infrastruktiros sukiirimg, darbuotojy kvalifikacijos kélimg, pastovy procesy
optimizavimg ir tinkamos organizacinés kultiros formavima, kuri buti palanki
technologiniams poky¢iams (JOohnk ir kt., 2021). Techninio aptarnavimo darbuotojai turi
sugebéti efektyviai bendradarbiauti su kitais skyriais, dalintis Ziniomis ir greitai
prisitaikyti prie naujy darbo metody bei jrankiy. Todél vertinant dirbtinio intelekto
sprendimy potencialg techninio klienty aptarnavimo procesy efektyvumui didinti, biitina
atsizvelgti ne tik j technologinius aspektus, bet ir | platesnj organizacinj konteksta.

Apibendrinant galima teigti, kad klienty aptarnavimo paslaugy tipologija yra plati
ir apima jvairius poreikius ir problematika, tafiau techninis aptarnavimas joje uZima
ypatingg vieta. Tai specializuotas, sudétingesnis ir klientui teikiamos vertés didinimag
uztikrinantis procesas, kuris susijgs su nuolatiniu kompetencijy gilinimu, atnaujinimu,
Ziniy centralizavimu ir efektyviu jy panaudojimu. Tai savo ruoZtu prisideda prie didesnio
visos jmonés veiklos efektyvumo, geresnés klienty patirties ir tvaresnio konkurencinio

pranasumo.

18



1.1.2. Klienty aptarnavimo procesuose taikomuy metodologiju ir praktiky analizé

Siekiant sistemingai valdyti ir organizuoti klienty aptarnavimo procesus, jy
kompleksiskuma, efektyvy problemy sprendimg ir nuosekluma, siekiant gerinti paslaugy
kokybe, praktikoje naudojamos jvairios metodologijos ir gerosios praktikos. Aktualiy
metodologijy pritaikymas padeda aiSkiai struktiiruoti procesus, apibrézti darbuotojy
atsakomybes, nustatyti veiklos standartus ir sistemingai kaupti ir naudoti zinias. Kadangi
klienty aptarnavimas (ypac techninis) tam tikrose situacijose tampa esmine jmonés
konkurencinio pranasumo dalimi, tinkamai pasirinktos ir pritaikytos metodologijos
leidzia mazinti operavimo kastus, kelti paslaugy kokybés lygj, o rezultate didéja klienty
pasitenkinimas ir lojalumas (Devineni, 2023; Malca ir kt., 2024).

Viena i§ populiaresniy metodologijy klienty aptarnavimo procesams valdyti yra
naudojamos struktiiruotos, ITIL metodologijos principais gristos sistemos, siekiancios
standartizuoti incidenty, problemy ir poky¢iy valdyma ir uztikrinti nuspéjama paslaugy
teikimo eiga, pateikia geryjy praktiky rinkinj, padedantj nustatyti ir prioretizuoti paslaugy
incidentus, i§ anksto apibrézti reagavimo procediiras ir nuolat vertinti poky¢iy poveikj
aptarnavimo kokybei (Rajagopal ir Ramkumar, 2023). Toks sisteminis pozitiris uztikrina,
kad rolés, atsakomybeés ir laiko terminai biity aiSkiai apibrézti, o pagrindiniai procesai —
nuosekliai stebimi ir tobulinami. Vis délto, ITIL metodologijoms neretai pritruksta
lankstumo ir gebéjimo greitai adaptuotis prie nuolat kintanciy klienty poreikiy ar
technologiniy aplinkos pokyciy, todél jmonés neretai ieSko papildomy, -cikliska
tobulinimg skatinanc¢iy praktiky (Soukayna ir kt., 2020).

Kitas klienty aptarnavime sutinkamas darby vykdymo modelis — SLA — paslaugy
lygmens susitarimai, kuriais nustatomi konkrettis veiklos vykdymo reikalavimai ir tikslai,
kuriuos jmonés jsipareigoja uztikrinti. Sie susitarimai gali apibrézti maksimalius
reagavimo ar sprendimo pateikimo j uzklausas laikus, taip pat SLA gali numatyti priimting
paslaugy kokybés lygj ir kitus sutartinius parametrus (Swain ir Garza, 2023). Praktikoje
SLA padeda aiSkiai nustatyti rodiklius, pagal kuriuos vertinamas procesy atitikimas
sutartiems standartams, taciau jie neretai nepakankamai skatina vidinj procesy tobulinima
ar lankstuma. Kitaip tariant, SLA veikia kaip kontrolés ir matavimo jrankis, suteikiantis
formaly susitarimo pagrindg, bet neskatinantis nuolatinio mokymosi ir adaptacijos.

Siekiant uztikrinti efektyvig ziniy sklaida, ijmonés vis dazniau pasitelkia Ziniy
kaupimo - KCS (angl. Knowledge-Centered Service) metodologija. Pagrindiné idéja —
ziniy kaupimas ir naudojimas sprendziant klienty problemas yra integruojamas j kasdiene
praktika, o ne vykdomas kaip atskiras, nuo proceso atitriikes veiksmas. KCS principai

ragina aptarnavimo specialistus kiekvieng unikaly iSspresta atveji uzfiksuoti
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struktiirizuotose Zziniy bazése, kuriose informacija tampa lengvai prieinama kitiems
darbuotojams, kartais ir paciam klientui per savitarnos jrankius (He ir Abdous, 2013).
Tokiu budu ne tik mazinama pasikartojan¢iy uzklausy sprendimo trukmé, bet ir geréja
sprendimy kokybé, nes yra kaupiama kolektyviné patirtis. Naudojant KCS, jmonés artéja
prie ciklinio tobulinimo modelio: kiekvienas naujas unikalus sprendimas tampa
mokymosi $altiniu, padedanciu ateityje panasias problemas iSspresti grei¢iau, naudoti jau
sukauptas zinias ir sistemingai kelti klienty aptarnavimo lygj (Petersen, 2019).

KCS metodologija ypac aktuali techninio aptarnavimo kontekste, kur problemos
daznai reikalauja specializuoty Ziniy ir gilesnio supratimo apie produkty architektiirg,
programinés jrangos versijas, aparatinés jrangos komponentus ar kitus specifinius
aspektus. Siuo atveju Ziniy bazés gali tapti centriniu informacijos $altiniu, prie kurio
prijungiami tiek klienty aptarnavimo darbuotojai, tiek automatizuoti pagalbos jrankiai -
virtualtis DI asistentai, paieskos sistemos, semantinés analizés algoritmai (Sultan ir kt.,
2023). Taip sprendziamos kelios problemos vienu metu: trumpéja problemy sprendimo
laikas, mazgja klaidy tikimybé, darbuotojai atlaisvinami nuo pasikartojanciy uzklausy, o
klientai gauna galimybe grei¢iau rasti atsakymus savarankiskai (Lineberry, 2019).

Kita klienty aptarnavimo ir kituose verslo procesuose sutinkama metodologija —
LEAN, pirmiausia akcentuoja, kad kiekvienas laukimas be tikslo, perteklinis klaidy
taisymas ar informacijos dubliavimas yra ,,atliekos*, kurios mazina procesy efektyvuma
(Rattimann ir Stockli, 2016). Tokie trukdziai gali atsirasti tuomet, kai specialistai ilgai
iesko instrukcijy skirtinguose dokumentuose, keliskart atlieka tg patj veiksma tvarkydami
uzklausg ar yra priversti papildomai laukti dél neapibréztos eskalavimo tvarkos (Al-Baik
ir Miller, 2014). LEAN skatina sistemingai dekomponuoti procesus, identifikuoti, kuriose
vietose yra atliekami nereikalingi veiksmai ir juos paSalinti. Pavyzdziui, jei informacijos
paieska ziniy bazéje reikalauja daugiau nei keleto veiksmuy, tai rodyty jog reikia perzitréti
ir atnaujinti duomeny struktiirg, integruoti patobulintus paieSkos algoritmus ar netgi
pritaikyti automatizuotus sprendimus. Taip atsiskleidZia svarbus LEAN principas —
nuolatiné cikliné analiz¢ ir tobulinimas. Tai reiSkia, jog radus naujy procesiniy spragy ar
pasikartojanciy trikdziy, darbuotojai turi koreguoti instrukcijas, sukurti paprastesnes
procediiras ar sujungti kelis nedidelius veiksmus j vieng efektyvesnj zingsnj (Martin ir kt.,
2014). Taip didinamas nasumas ir sumazinama klaidy rizika, o galutinis rezultatas —
operatyvesnis uzklausy vykdymas ir sklandesné klienty patirtis (Dombrowski ir Malorny,
2016).

Analizuojant klienty aptarnavime taikomas metodologijas, svarbu atkreipti démesj

1ju sasaja su uzduociy-technologijos atitikimo (angl. Task-Technology Fit, toliau - TTF)
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teorija. Sis teorinis modelis pabréZia, kad technologijos efektyvumas priklauso nuo to,

kaip gerai ji atitinka atliekamy uzduociy charakteristikas (Goodhue ir Thompson, 1995).

Minétos metodologijos (ITIL, KCS, LEAN) sukuria sistemingg pagrinda, leidziantj

aiskiau apibrézti ir klasifikuoti techninio klienty aptarnavimo uzduotis pagal jy struktiiros

lygj, sudétinguma, pasikartojimo daznj ir kitas charakteristikas. Sis klasifikavimas savo

ruoztu padeda nustatyti, kokie technologiniai sprendimai (jskaitant dirbtinio intelekto

sprendimus) yra tinkamiausi uzduotims atlikti. Metodologijy vertinimas pateikiamas 2

lenteléje.

2 lentelé

Techniniame klienty aptarnavime sutinkamy metodologijy vertinimas

Metodologija Eiglr;gd'ms E?%rc;{;)(?alinlal Privalumai Trikumai
Incidenty, problemy ir
Standartizuoti IT  ||poky¢iy valdymo .
paslaugy standartizavimas. Procesy nuoseklumas [R)IIEZ}?SS lankstumas.
ITIL valdyma ir Aiskiai apibréztos ir stabilumas. Aiskios dokumentaciios
uztikrinti procesy  |[rolés ir atsakomybés. atsakomybeés. Kiekis !
nuspéjamuma Procesy cikliska '
perziiira
Apibrézti Kredi L . I (delé
aslaugy teikimo Konkreciy ‘ Lengv1ag ismatuojami GE} ima [')'er'dlde ¢
SLA {) o aptarnavimo metriky rezultatai. Aiskis orientacija j susitarimy
a}t/sgallkom bi nustatymas. Aiskis lukesciai. Paskaty ir vykdymg. Mazai
ribas youd kokybés parametrai. sankcijy mechanizmas ||skatina tobuléjima.
Optimizuoti #ini Ziniy fiksavimas darbo s]j:freé(r%];/r‘?]saréls problemy Reikalauja kultiirinio
ptn 4 eigoje. Kolektyviné P - . ||pokycio. Efektyvumui
kaupima, e 1 Trumpesnis mokymosi o .
KCS RS ziniy bazés plétra. . ... bitini geri jrankiai.
dalijimasi ir Cikliskas zini laikas. Ziniy Papildoma darbuotoj
panaudojima atnauiinimas 4 i$saugojimas ir 3 Ik)rova votoyd
| perpanaudojimas P
Salinti proces Vertés klientui S;lifti;itlinfna;
"atliekaps" ir Slljirti identifikavimas. Efektyvesnis resursy paslauyoms Gali
o Nuolatinis procesy panaudojimas. pasiaugoms.
LEAN démesj verte . . AR mazinti atsparuma
e tobulinimas (Kaizen).  |[Trumpesni atlikimo o vy
kurian¢ioms BT o netikétiems iSStikiams
y . Proceso "atlieky laikai. Lankstumas ) . .
uzduotims Salinimas . Reikalauja kulttrinio
pokycio

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis Lineberry, 2019; Riittimann ir Stockli, 2016;
Swain ir Garza, 2023

Visgi, techniniame aptarnavime, kaip ir kituose verslo procesuose neretai biitina

derinti kelias metodologijas, kad bity pasiekiamas norimas efektyvumas. Pavyzdziui,

KCS skatina sklandy ir nuosekly ziniy perdavimg, LEAN — padeda atskleisti perteklinius
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veiksmus ar kitas procesines spragas, o SLA (kartu su ITIL) — aiSkiai apibrézti
atsakomybes ir uZztikrinti, kad jmon¢ laikysis minimaliy ar tiksliniy kokybés ir laiko
rodikliy (Pawliczek ir kt., 2022). Vienos metodologijos pritaikymas savaime paprastai
neiSsprendzia visy problemy, todél dauguma Siuolaikiniy jmoniy stengiasi kurti
hibridinius modelius. Tokiuose modeliuose vienur akcentuojama LEAN kultura, kitur —
ITIL standartai arba SLA vykdymo stebésena, o visa tai jungia KCS uztikrinamas Ziniy
valdymas (Pankowska, 2019), be kurio techninis klienty aptarnavimas sunkiai biity
pasirenges iSspresti didesnés apimties ar nejprastas problemas.

Minéty metodologijy diegimas ir efektyvus taikymas jmonése tiesiogiai priklauso
nuo organizacinio pasirengimo lygio. Metodologijy, tokiy kaip ITIL, KCS ar LEAN,
s¢kmingas taikymas priklauso nuo to, ar jmoné Yyra pasirengusi reikalingiems
strukttiriniams ir kultiiriniams poky¢iams (Narayanamurthy ir kt., 2018). Pavyzdziui,
KCS metodologijos taikymas reikalauja ne tik Ziniy bazés infrastruktiiros, bet ir
darbuotojy, gebanciy efektyviai dokumentuoti ir dalintis Ziniomis, bei vadovybés, kuri
pripazjsta ziniy valdymo svarbg ir skiria tam reikiamus resursus.

Negana to, bet kurios metodologijos tikslingas taikymas reikalauja darbuotojy
mokymy, nuolatinio vadovybés indélio ir pasiryzimo kulttiriniams poky¢iams (Heikkinen
ir kt., 2023). Jei darbuotojai néra tinkamai informuoti apie procesy keitimo tikslus ar neturi
reikiamy jgidziy, gali kilti pasiprieSinimas naujovéms, o galutinis rezultatas —
fragmentiskai arba formaliai pritaikyti metodai, neatneSantys apciuopiamos naudos. Kita
vertus, kai diegimas vyksta kryptingai, yra naudojamos aiSkios mokymosi gairés ir
analizuojamas grjztamasis rySys, tokios metodikos, kaip KCS, LEAN, ITIL ar SLA, gali
2023).

Nors aptartos metodologijos sitilo struktiruotus poziiirius ] klienty aptarnavimo
procesy valdyma, jy taikymas praktikoje susiduria su i$Stukiais ir apribojimais. ITIL
metodologija, nors ir suteikia visapusiska procesy valdymo sistema, kritikuojama dél
pernelyg biurokratinio pozitrio ir riboto lankstumo, kas yra trikumas greitai kintancioje
verslo aplinkoje (Shang ir Lin, 2010). Grieztas ITIL principy laikymasis gali apsunkti
inovacijy diegimo spartg ir mazinti jmonés gebéjimg greitai reaguoti j netikétus pokycius.
SLA, nors ir padeda aiskiai apibrézti klienty likescius, gali sukelti siauro pozitrio efekta,
kai darbuotojai orientuojasi tik j sutartyse numatytus rodiklius, neatsizvelgdami j klienty
pasitenkinimg ar ilgalaike¢ verte jmonei, neskiriant papildomo laiko procesy ar Ziniy
tobulinimui, o sutelkdami didesnj démesj j SLA susitarimy jvykdyma. (Swain ir Garza,

2023). KCS metodologija, nors ir ypa¢ veiksminga ziniy valdymui, reikalauja
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fundamentalaus organizacinés kultiiros poky¢io ir nuolatinio palaikymo i§ vadovybés. Be
Siy salygy, KCS taikymas virsta formaliu procesu be realios pridétinés vertés (Lineberry,
2019c). LEAN principy taikymas paslaugy sektoriuje, ypa¢ ziniomis grjstose srityse kaip
techninis aptarnavimas, susiduria su nematerialiy nuostoliy identifikavimo problema ir
rizika, kad perdétai optimizuojami ir supaprastinami procesai praranda atsparumg
netikétiems pokyc¢iams ar nestandartinéms situacijoms (Ruttimann ir Stockli, 2016).
Apibendrinant, $i lankstesné, cikliSkumu grista procesy tobulinimo kultura,
apjungiama su darby ir ziniy valdymo metodologijomis suteikia jmonéms galimybe ne tik
sumazinti pasikartojan¢iy uzduociy kiekj ar trumpinti atsako laikg, bet ir sékmingai
adaptuotis prie technologiniy ir rinkos poky¢iy. Tai aktualu ir techninio aptarnavimo
kontekste — kur minéty metodologijy hibridiniai modeliai padeda sékmingai valdyti
sudétingus, daug kompetencijy reikalaujancius procesus. Skirtingy metodiky sinergija
padeda subalansuoti formalumg ir ai$kig struktiirg su reikiamu lankstumu. Taciau, kaip ir
visos metodologijos, jos neapsieina be trikumy, j kuriuos biitina atsizvelgti taikant Sias
metodologijas, ypa¢ jei taikomos kelios metodologijos vienu metu, svarbu jvertinti
galimas rizikas, kurios gali atsirasti jas diegiant. Vis gi, $iy metodologijy taikymas sukuria
tvirta pagrindg dirbtinio intelekto ir kity pazangiy technologijy integracijai i techninio
klienty aptarnavimo procesus, uztikrinant tinkamg uzduoties ir technologijos atitikima,

bei efektyvesnj organizacinj pasirengima poky¢iams.

1.1.3. Aktualiy problemy identifikavimas techniniame klienty aptarnavime

Nors ir anks¢iau paminétos metodologijos sitilo jvairius buidus, kaip prasmingai
valdyti, tobulinti ir matuoti klienty aptarnavimo procesus, jmonés vis dar susiduria su
is8ukiais, trukdanciais pasiekti pastovig ir auksta klienty aptarnavimo kokybe (West ir kt.,
2022). Sios problemos gali kilti dél jvairiy priezaséiy: struktiiriniy trikumy, technologinés
brandos stokos, nepakankamy Ziniy valdymo ir organizavimo praktiky naudojimo ar
riboto strateginio pozitrio j klienty aptarnavima kaip j svarby verslo procesg (Lucio-Nieto
ir kt., 2012).

Viena 1§ pagrindiniy techninio klienty aptarnavimo problemy - pasikartojanciy ir
mazos vertés uzduo¢iy gausa (Xu ir kt., 2020). Tokios uzduotys neretai sudaro reik§minga
dalj visy klienty uzklausy srauty, taciau jy poveikis galutinei kliento aptarnavimo
kiirinamai vertei — ribotas. Pavyzdziui, tai gali buti elementarios uzduotys (slaptazodziy
atstatymas, nesudétingy procediiry paaiskinimas), kurias klientas galéty savarankiSkai
atlikti, jei turéty prieiga prie kokybisky savitarnos jrankiy ar automatizuoty sistemy

(Rodriguez ir kt., 2024). Tokios mazos vertés uzduotys eikvoja kvalifikuoto personalo
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laika, neleidzia jiems koncentruotis j sudétingesnes, didesne verte kuriancias problemas
ir taip mazina viso proceso efektyvuma. Mazos vertés uzduotys taip pat daznai neleidzia
sistemiSkai gerinti aptarnavimo kokybés, nes pastangos sutelkiamos | nuolatines,
pasikartojancias veiklas, vietoje to kad bty analizuojamos giluminés priezastys,
lemiancias ilgesn] sprendimo laikg ar sudétingy problemy nesavalaikj iSsprendimag
(Patricio ir kt., 2023).

Kita svarbi problema — pagrindiniy veiklos rodikliy stoka arba jy nepakankama
integracija | sprendimy priémimo procesus (Dias, 2021; Gadekar ir kt., 2022). Be
objektyviy, kiekybiniy matavimo priemoniy, tokiy kaip vidutinis atsakymo laikas,
pirmojo kontakto iSsprendimo rodiklis, klienty pasitenkinimo indeksas (CSAT, NPS),
SLA jgyvendinimo lygis ar kity, su klienty aptarnavimu procesu susijusiy metriky, imonés
daznai priima sprendimus remdamosi nuojautomis, neformaliomis patirtimis arba
fragmentiska informacija (Dias, 2021). Dél to sudétinga issiaiskinti tikragsias aptarnavimo
proceso neefektyvumo priezastis, nustatyti prioritetines tobulinimo sritis. Taip pat
sudétinga vertinti, ar padaryti pakeitimai i$ tiesy duoda norimg rezultata. KPI integracijos
trikumas taip pat gali kliudyti integruoti pazangias technologijas, pavyzdziui, dirbtinj
intelektag, nes be tinkamy duomeny sunku parinkti tinkamiausias uzduotis
automatizavimui (Alex ir er, 2024; Badmus ir kt., 2024).

Neefektyvus resursy valdymas glaudziai susijgs su prie$ tai Siame poskyryje
jvardintomis dviem problemomis. Jei néra aiskiy KPI, nezinoma, kokioms uzduotims
skiriama daugiausia laiko, nesuvokiama, kur yra didziausi srauty butelio kakliukai, kiek
reikéty investuoti resursy 1 ziniy valdymg ar technologijas, kokias metodologijas reikty
taikyti kad sumazéty pasikartojanciy uzduociy kiekj (Vaid ir Sharma, 2022). Neefektyvus
resursy valdymas gali pasireiksti ir netinkamu personalo kompetencijy valdymu: aukstos
kvalifikacijos specialistai atlieka paprastus veiksmus, tuo tarpu sudétingoms problemoms
pritriikksta laiko ar pakankamy ziniy (Pekarcikova ir kt., 2024). Kitas svarbus turimy
resursy valdymo aspektas — nepakankamas gebéjimas numatyti ir valdyti kintancius
uzklausy srautus. Pavyzdziui, jei per sezoninius laikotarpius uzklausy kiekis stipriai
iSauga, o jmoné nepasirengusi greitai perskirstyti resursy ar pasitelkti automatizacijos,
auga laukimo laikas, maZz¢ja klienty pasitenkinimas, did¢ja darbuotojy stresas.

Be anks¢iau minéty trijy esminiy problemy, egzistuoja ir platesnis problemy
spektras, turintis jtakg aptarnavimo efektyvumui. Viena i$ tokiy problemy — daugiakanalis
aptarnavimo kontekstas, kuriame klientai tikisi pagalbos ne tik telefonu ar el. pastu, bet ir
per socialines medijas, pokalbiy programéles, programy viduje integruotus pokalbiy

langus. Kiekvienas naudojamas kanalas turi savo specifika, atsakymo greicio standartus,
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duomeny valdymo taisykles, todél informacijos srautai gali iSsiskaidyti, sunkéja bendras
proceso valdymas (Patricio ir kt., 2008). Neturint holistinio pozitirio, gali bati sunku
uztikrinti nuosekluma visuose kanaluose, integruoti KPI matavimus tarp skirtingy sistemy
ir prognozuoti bendrg uzklausy apimtj. Tai savo ruoztu dar labiau apsunkina iStekliy
valdymg ir didina neefektyvuma, ypac jei dauguma uzklausy yra pasikartojancios, bet
aptarnaujamos skirtingose platformose be bendro koordinavimo (Parul ir Chhaya, 2024).

Dar viena svarbi problema yra strateginio pozitirio stoka. Klienty aptarnavimas
kartais gali buti suvokiamas tik kaip operatyvinis veiksmas, greita reakcija j klienty
prasymus, o ne kaip strateginés vertés kiirimo elementas (Trkman ir kt., 2015). Jei jmoné
neturi aiskios strategijos, kaip aptarnavimas turéty prisidéti prie ilgalaikiy verslo tiksly,
rizikuojama jstrigti tik reaguojanciame, gaisrus gesinanciame rezime. Tai reiSkia, kad
sprendziamos tik trumpalaikés problemos: neanalizuojant, kas lemia didelj uzklausy kiekj,
arba investuojama | papildomus jrankius be aiSkaus supratimo, kokia problemg jie turéty
iSspresti (Tucker ir Pitt, 2009). Strateginio pozitirio stoka siejasi ir su KPI trikumu, nes
be aiskiy rodikliy sunku nustatyti, ar aptarnavimo procesas vystomas strateginiy tiksly
link.

Neefektyvus duomeny ir ziniy valdymas — dar vienas veiksnys, susijes tiek su
pasikartojan¢iy uzduociy apimtimi, tiek su KPI stoka, tiek su resursy valdymo
dazniausias problemas ir jy sprendimo biidus, kiekvienas naujas atvejis gali buti
sprendziamas i§ naujo (Bianchini ir kt., 2024; Garrick ir Chan, 2017). Tai lemia ne tik
didesn; laiko sanaudy kiekj, bet ir didesne klaidy tikimybe, nes prarandama galimyb¢
panaudoti kolektyvine patirtj ir anks¢iau iSmoktas pamokas. Ziniy trikumas taip pat
apsunkina KPI kiirimg ir interpretavima, nes be konteksto sunku suprasti, kodél vienas
rodiklis blogéja ar geréja, ka jis 18 tikryjy atspindi ir kokiy veiksmy reikéty imtis norint
pakeisti situacijg (Lastrucci ir kt., 2024). Visos minétos problemos apibendrinamos 3

lenteléje.
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3 lentelé

Techninio klienty aptarnavimo problemy sisteminé analizé

Problemos

. Priezastis Pasekmés
kategorija
Proceso Pasikartojanciy ir mazos vertés uzduociy Laiko nuostoliai, Zemas darbuotojy
efektyvumo gausa produktyvumas, resursy $vaistymas
Matavimo ir Pagrindiniy veiklos rodikliy stoka arba Subjektyvus sprendimy priémimas, silpnas
kontrolés nepakankama jy integracija j procesus procesy tobulinimo pagrindas
Operacinio Neefektyvus resursy paskirstymas ir Padidéje operavimo kastai, darbuotojy
valdymo naudojimas perkrovimas, netolygus darbo kriivis

Daugiakanalio
aptarnavimo

Klienty aptarnavimas per skirtingus
kanalus

Informacijos fragmentacija, nesuderinti
procesai tarp kanaly

Strateginio poziiirio

Techninis aptarnavimas traktuojamas kaip
operatyviné, o ne strateginé funkcija

Trumpalaikis problemy sprendimas,
sudétingesnis strateginiy tiksly pasiekimas

Ziniy valdymo

Neefektyvus duomeny ir Ziniy kaupimas

Pakartotinis jau i$spresty problemy

bei dalijimasis sprendimas, ilgesnis reakcijos laikas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus, remiantis: Dias, 2021; Ishaq Bhatti ir kt., 2014; Parul
ir Chhaya, 2024; Vaid ir Sharma, 2022; Xu ir kt., 2020

Visi minéti i$Sukiai yra tarpusavyje susije - pasikartojancios uzduotys,
nulemdamos laiko $vaistyma, mazina galimybes gilintis j strateginius klausimus, tokius
kaip procesy optimizavimas, ziniy bazés gerinimas ar naujy KPI integravimas. Be KPI
sunku nustatyti, kiek laiko ar kasty prarandama dél neoptimizuoty procesy, tad mazéja
aiSkus supratimas, ] kokius sprendimus reikty investuoti, kad jie leisty sumazinti perteklinj
darbg (Gadekar ir kt., 2022). Neefektyvus resursy valdymas sustiprina Sias problemas, nes
neturint duomeny sudétinga nuspresti, kiek investuoti ] automatizacija ar kokias
darbuotojy kompetencijas reikty plétoti. Sie struktiiriniai barjerai sumazina jmonés
lankstumg diegiant technologines naujoves, tokias kaip DI, procesy gavyba (angl. process
mining), pazangius analizés jrankius (Olan ir kt., 2022).

Siuo metu aktualios problemos klienty aptarnavimo procesuose apima ne tik
pasikartojanc¢iy mazos vertés uzduociy gausa, KPI stokg ir neefektyvy istekliy valdyma,
bet ir platesn] integruotos strategijos, daugiakanalio aplinkos valdymo, Ziniy sklaidos ir
reikalauja sisteminio, duomenimis grjsto pozitrio, kuris leisty ne tik Salinti esamus
trukumus, bet ir kurti tvirta pamatg pazangiems technologiniams sprendimams diegti.

Apibendrinant 1.1 poskyrj, techninj klienty aptarnavimo procesg biitina suvokti ne
vien kaip operatyvinj atsakinéjimg j gaunamas klienty uzklausas, bet ir kaip visapusiska

verslo procesa, tiesiogiai darant] jtakg jmonés strateginiams tikslams ir kuriamai ilgalaikei
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vertei klientams. Sisteminis poziiiris ] aptarnavimg, metodinis vykstanéiy procesy
identifikavimas ir nuoseklus tobulinimas leidzia kurti didesn¢ nauda klientams, didinti jy
pasitenkinimg ir lojalumg. Tac¢iau aptarnavimo procesas tampa vis kompleksiskesnis dél
didéjanciy klienty lukes¢iy ir spartaus technologijy vystymosi, todél siekiant s¢kmeés
butinos duomenimis grjstos analizés, tikslingas metodologijy taikymas, inovatyviy

technologijy diegimas ir aktyvi organizaciné adaptacija.

1.2. Pagrindiniy veiklos rodikliy reik§mé techninio Kklienty
aptarnavimo proceso efektyvumui

Siekiant uztikrinti procesy efektyvinima, butinas aiSkus ir objektyvus procesy
vertinimo pagrindas. Siuo tikslu jmonés pasitelkia pagrindinius veiklos rodiklius, kurie
leidzia naudojant renkamus duomenis matuoti, lyginti ir vertinti procesy efektyvuma,
kokybe ir teikiama vertg (Ishaq Bhatti ir kt., 2014). Duomenimis grjstas procesy valdymas
leidzia iSvengti subjektyviy vertinimy, atsitiktiniy pokyc¢iy jvedimo ar pernelyg 1éto
prisitaikymo prie kintanéios aplinkos (Lastrucci ir kt., 2024). KPI tampa jrankiu,
padedanciu nustatyti, kurie procesy aspektai veikia gerai, o kurie — ne, kuriose srityse
reikeéty investuoti ] mokymus, technologijas ar procesy perziiirg ir kaip konkretiis pokyciai
atrodo ilgalaikéje perspektyvoje (Anggradewi ir kt., 2019).

Vienas 1§ pagrindiniy KPI steb¢jimo panaudos atvejy — geb¢jimas suderinti
trumpalaikius operacinius tikslus su ilgalaikiais strateginiais tikslais (Parasuraman ir
Grewal, 2019). PavyzdZiui, jei jmoné siekia sumazinti vidutinj problemy sprendimo laika,
tam gali buti parenkami tokie rodikliai kaip vidutinis atsakymo laikas ar pirmojo kontakto
igsprendimo rodiklis (angl. First Contact Resolution). Sie duomenys leidzia jvertinti ar
ivedami nauji poky¢iai tikrai turi norimg efekta — mazina operacines sgnaudas ir kelia
klienty pasitenkinimo lygj (Kennerley ir Neely, 2003; Laihonen ir Pekkola, 2016).

Taip pat KPI leidzia nustatyti prioritetus ir valdyti iSteklius (Lavy ir kt., 2014). Jei
analizé rodo, kad didele dalis uzklausy susijusi su paprastomis, daznai pasikartojanc¢iomis
problemomis, tokia jzvalga signalizuoja apie galimybe diegti savitarnos sprendimus arba
patobulinti Ziniy baze, pasitelkiant KCS principus (Child ir kt., 2020). Tuo paciu KPI
padeda atlikti vertinimus, ar Sios priemonés i§ tiesy sumazina darbuotojy apkrova ir
sutrumpina uzduociy atlikimo laikg (Ishaq Bhatti ir kt., 2014).

KPI yra vienas 1§ esminiy elementy, padedanciy sukurti nuosekly, duomenimis
gristg pozitrj j vykstancius procesus (Micheli ir Mura, 2017). Jie sudaro pagrinda, kuriuo
duomenimis gali remtis visos kitos taikomos priemonés — personalo mokymai,

automatizavimo jrankiai.
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1.2.1. Klienty aptaravime naudojamy pagrindiniy veiklos rodikliy apZvalga

Techninis klienty aptarnavimo procesas, kaip apzvelgta 1.1 poskyryje, yra
sudétinga, daugiapakopé ir nuolat kintanti aplinka, kuri daro tiesioging jtaka jmonés
veiklos efektyvumui, kasty strukttrai, klienty pasitenkinimui ir bendrai konkurencinei
pozicijai rinkoje (Dombrowski ir Malorny, 2016; Sheth ir kt., 2023). Norint efektyviali
valdyti §] procesa, vien strateginio mastymo ar tinkamo metodologijy pasirinkimo
nepakanka — biutinas ir solidus duomenimis grjstas pagrindas. Pagrindiniai veiklos
rodikliai ¢ia atlieka svarby vaidmenj, nes leidZia aiSkiai jvardyti, kokius procesus vertinti,
kokius tikslus kelti ir kaip objektyviai vertinti pokyc¢ius, atsirandancius pritaikant naujas
metodologijas ar technologijas. (Child ir kt., 2020; Ishaq Bhatti ir kt., 2014) .

Neretai klienty aptarnavime sutinkami KPI - reakcijos greit] ir operacinj nasuma
atspindintys rodikliai. Vienas i§ daZniausiai minimy yra vidutinis atsakymo laikas (angl.
average response time). Sis rodiklis rodo, kiek laiko vidutini§kai praeina nuo kliento
uzklausos gavimo iki pirmojo atsakymo pateikimo. (Abdullateef ir kt., 2011; Ptaza ir
Pawlik, 2021). Jei aptarnavimo procesas orientuotas | greitg reakcijg, trumpas atsakymo
laikas gali rodyti, kad personalo, technologijy ir organizaciniy priemoniy derinys veikia
efektyviai.

Vis délto, Sis KPI néra savaime pakankamas — operacinis greitis dar nereiskia
aukstos kokybeés (Ishaq Bhatti ir kt., 2014). Todél vidutinj atsakymo laikg tikslinga derinti
su kitu KPI — pirmojo kontakto i$sprendimo rodikliu (First Contact Resolution, FCR).
FCR parodo, kiek uzklausy iSsprendZziama dar pirmojo kontakto su klientu metu,
nelaukiant atsakymo ar papildomos informacijos i$ kity skyriy ar darbuotojy. Aukstas
FCR rodiklis rodo, kad procesai yra gerai strukttruoti, aptarnavimo specialistai turi
reikiamas kompetencijas ir priemones, o Ziniy valdymas organizuotas taip, kad dauguma
problemy gali biiti i§sprestos nesudétingai. KCS metodologija Cia gali veikti kaip stiprus
katalizatorius: sistemingai kaupiamos ir atnaujinamos Zinios leidZia greitai surasti
reikiamg sprendima (Abdullateef ir kt., 2011).. Tokiu bidu FCR tampa ne tik nasumo
rodikliu, bet ir kokybinio proceso brandos indikatoriumi (Dombrowski ir Malorny, 2016).

Kitas svarbus KPI tipas — klienty pasitenkinimo rodikliai. Nors operacinio naSumo
rodikliai, kaip vidutinis atsakymo laikas ar FCR - svarbiis, jie ne visada atspindi kliento
emocing reakcija ] aptarnavimg (Pozza, 2014). Todél daznai naudojami klienty
pasitenkinimo matavimai, pavyzdziui, CSAT (angl. Customer Satisfaction Score) —
klienty pasitenkinimo jvertinimas ar NPS (angl. Net Promoter Score) — klienty
rekomendavimo indeksas. CSAT paprastai matuojamas prasant kliento jvertinti, kiek jis

patenkintas gautu aptarnavimu, o NPS identifikuoja, kiek tikétina, kad klientas
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rekomenduoty jmong kitiems (Baquero, 2022). Auksti pasitenkinimo rodikliai rodo, kad
procesas ne tik efektyvus, bet ir orientuotas j kuriamg vertg klientui. Jie taip pat leidzia
iSsamiau analizuoti, kurios priemonés (pavyzdziui, dirbtinio intelekto pagrindu
veikiancCios savitarnos sistemos ar personalo mokymai) daro didesn¢ teigiama jtaka
kliento patir¢iai (Naveen, 2023).

Svarbis ir veiklos stabiluma ir patikimuma atspindintys rodikliai. Daznu atveju jie
reiSkia, kad imong, turédama sutartus laiko terminus ar kokybés standartus, turi objektyvy
vertinimo matg, pagal kurj vertina, ar procesai atitinka klienty reikalavimus (Monahan ir
Yearworth, 2008). IS esmés Sie rodikliai leidzia greitai diagnozuoti, kuriose proceso
vietose atsiranda operaciniai trikumai: ar tai buty véluojantis atsakymas j uzklausas,
neuztikrintas minimalus paslaugy kokybés lygis, ar nepakankama kokybés kontrolé
(Porcelli, 2014). Siam KPI tipui priskirtini ir SLA laikymosi rodikliai, nes jie aiskiai
parodo, ar jmoné¢ pasiekia i§ anksto numatytus paslaugy parametrus. Pavyzdziui, jei jimone
nusprendzia, kad 95 % uzklausy privalo biiti atsakyta per 24 valandas, tada SLA
igyvendinimo rodikliai padeda nustatyti, ar Sis tikslas realiai pasiekiamas: jei rodikliai
rodo, kad per 24 val. yra atsakoma 85 % uZklausy, galima teigti kad dalis proceso
neatitinka uzsibrézty standarty, ir reikia spresti, kaip gerinti resursy planavima, vykdyti
mokymus ar diegti naujus technologinius jrankius (Monahan ir Yearworth, 2008).

Klienty aptarnavimo procesuose taip pat biina vertinami komunikacijos kanaly
efektyvumo rodikliai, kurie parodo, kaip efektyviai sprendziamos skirtingais kanalais (el.
pastu, telefonu, pokalbiy langais, socialiniais tinklais) gaunamos klienty uzklausos. Tokie
rodikliai padeda jmonéms nustatyti, kurie komunikacijos kanalai yra efektyviausi
skirtingo tipo uzklausoms spresti, ir optimizuoti kanaly naudojima (Wolf ir Steul-Fischer,
2023). Pavyzdziui, gali buti matuojama, kiek laiko vidutiniSkai uztrunka iSspresti
problema kiekviename kanale, kiek kainuoja vienos uzklausos sprendimas skirtinguose
kanaluose, ir kokia dalis klienty i§sprendzia savo problemas savarankiSkai, naudodamiesi
savitarnos jrankiais. Si informacija padeda priimti pagrjstus sprendimus dél investicijy j
skirtingy komunikacijos kanaly vystyma ir optimizavima.

Resursy optimizavimo rodikliai taip pat yra turi reikSmingg vaidmenj techniniame
aptarnavime. Jie padeda jvertinti, kaip efektyviai paskirstomi Zmogiskieji ir techniniai
iStekliai, sprendziant skirtingas problemas. Tokie rodikliai gali apimti darbuotojy
apkrovos lygj, uzklausy pasiskirstyma tarp skirtingy kompetencijy darbuotojy, resursy
paskirstyma pagal problemy prioritetus (Giotopoulos ir kt., 2024). Sie rodikliai ypaé¢
svarblis jmonéms, kurios susiduria su sezoniniais uzklausy svyravimais arba turi ribotus

aukstos kvalifikacijos resursus.
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Technologinio efektyvumo rodikliai vertina, kaip efektyviai panaudojamos
technologijos klienty aptarnavimo procesuose. Sie rodikliai gali apimti automatizuotai
iSspresty uzklausy dalj, savitarnos jrankiy naudojimo daznuma, dirbtinio intelekto
sprendimy tikslumg ir t.t. (Andrade ir Tumelero, 2022). Techniniame aptarnavime, kur
technologijos vaidina svarby vaidmenj, tokie rodikliai padeda jvertinti technologiniy
investicijy graza ir padeda nustatyti, kuriose srityse technologinis atnaujinimas galéty
duoti didziausig nauda.

Egzistuoja ir integruoti, holistiniai KPI, apimantys daugiakanalj aptarnavimo
konteksta. Siuolaikiniai klientai kontaktuoja su jmonémis per jvairius kanalus: mob.
telefona, el. pasta, pokalbiy programas, socialinius tinklus ir kt. (Quach ir kt., 2022). Tam,
kad KPI atspindéty realig procesy bukle, biitina integruoti skirtingy kanaly duomenis ir
vertinti bendrg klienty aptarnavimo ekosistemg (Fahim ir kt., 2024). Pavyzdziui, galima
sekti kanalo perjungimo rodiklj (kiek klienty pradeda klausimg vienu kanalu, o véliau
migruoja j kitg), o tuomet matuoti, ar $i migracija sumazina pasitenkinimg, ilgina
atsakymo laikg ar didina klaidy tikimybe. Tokie KPI padeda suvaldyti daugiakanalés
aplinkos sudétinguma ir identifikuoti, kur skirtingy kanaly integracija néra sklandi (Fahim
ir kt., 2024).

Svarbu atkreipti démesj, kad KPI turi biiti matuojami nuosekliai ir ilgesnj
laikotarpi. Vienkartiniai matavimai leidZia susidaryti tik momentinj vaizda, bet neparodo
ilgalaikiy tendencijy (Patti ir kt., 2020). Nuoseklus rodikliy stebéjimas leidzia matyti, kaip
keiciasi proceso rodikliai po naujy priemoniy diegimo, pvz. ar pageréjo FCR po to, kai
buvo integruotas naujas ziniy valdymo jrankis, ar sumaz¢jo atsakymo laikas po dirbtinio
intelekto sprendimo integravimo, ar pageréjo CSAT (Patti ir kt., 2020) .

Taciau svarbiausia — KPI turi biiti ne tik renkami, bet ir naudojami sprendimams
priimti. Efektyvus KPI naudojimas reiSkia ne tik jy stebéjima, bet ir nuolating analize,
priezas¢iy nustatymg ir tiksly tobulinimo veiksmy planavimg (Martins de Andrade ir
Sadaoui, 2017). Techniniame aptarnavime, kur procesai daznai biina sudétingi ir
kompleksiski, toks sisteminis poziiiris ] KPI analize¢ tampa ypac svarbus.

Apibendrinant 1.2 poskyrj, pagrindiniy veiklos rodikliy identifikavimas, rinkimas
ir analiz¢ klienty aptarnavimo procesuose sudaro tvirta pagrindg samoningiems,
duomenimis pagrjstiems sprendimams priimti. Tinkamai parinkti ir nuosekliai stebimi
KPI leidzia ne tik jvertinti esamg procesy bukle, bet ir efektyviau valdyti iSteklius, grei¢iau
atpazinti pasikartojancias problemas, vertinti inovacijy poveik] ir teikiamg rezultatg, pvz.

ar DI sprendimy diegimas teikia objektyvia nauda. Be S$iy rodikliy jmonés veikty
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neapibréztoje aplinkoje, kurioje subjektyvumas ir netikslingos iniciatyvos trukdyty

vykdyti kryptinga klienty aptarnavimo procesy tobulinima.

1.3. Sékmingo DI panaudojimo veiksniai ir galimybés Kklienty
aptarnavimo procese

Ankstesniame poskyryje (1.1) apzvelgta, kad techninis klienty aptarnavimas, kaip
verslo procesas, priklauso nuo jmonés gebéjimo efektyviai valdyti operacijas, duomenis,
zinias ir sprendimy priémima (Dombrowski ir Malorny, 2016; Garrick ir Chan, 2017;
Trkman ir kt., 2015). Isryskéjo keletas esminiy i88tikiy: pasikartojan¢iy mazos vertés
uzduociy gausa (Xu ir kt., 2020), KPI stokos apsunkintos tobulinimo pastangos, sunkumai
integruojant jvairias metodologijas (pvz., KCS, LEAN) ir tikslingai pasirenkant
technologijas (Hristov ir Chirico, 2019). Zvelgiant j klienty aptarnavimo procesa, dirbtinis
intelektas tampa potencialiai svarbiu jrankiu, galiniu padéti ne tik automatizuoti
pasikartojancias uzduotis, bet ir generuoti vertingas analitines jzvalgas, leidzianCias geriau
suprasti procesy eiga, efektyviau rinkti ir interpretuoti KPI, ir priimti labiau pagrjstus
strateginius sprendimus (Obiki-Osafiele ir kt., 2024).

DI galima apibudinti kaip plataus spektro technologijy rinkinj, kuris suteikia
galimybe analizuoti ir mokytis i§ istoriniy duomeny, atpazinti ir prognozuoti tendencijas
ir rekomenduoti geriausius sprendimus procesuose (Inavolu, 2024; Obiki-Osafiele ir kt.,
2024). Tai reiskia, DI gali padéti nustatyti, kurios uzduotys tinkamiausios automatizacijai,
prognozuoti piko laikotarpius, numatyti, kokios zinios bus reikalingos ateityje ar net realiu
laiku teikti pasitlymus, kaip efektyviau iSspresti tam tikrg problemg. Technologiskai DI
galimybés apima (minimos klienty aptarnavimui aktualios galimybés):

e Natiraliosios kalbos apdorojimg (angl. Natural language processing, toliau —
NLP), skirta kompiuterinéms sistemoms suprasti, interpretuoti ir generuoti
zmogaus kalbg (Zhou ir kt., 2020). NLP apima technologines komponentes,
tokias kaip sintaksiné analizé, semantiné interpretacija, sentimenty analiz¢ ir
kontekstinio supratimo mechanizmai. Tai leidZia automatizuotai apdoroti ir
analizuoti teksting informacija.

e Masininis mokymasi (angl. Machine learning, toliau — ML), orientuotg j
algoritmy ir modeliy kiirima, kurie leidzia sistemoms mokytis i§ duomeny ir
tobuléti atlikdamos uzduotis be tiesioginio programavimo (Raj, 2019). ML
mokymasis ir sustiprinamasis mokymasis (Raj, 2019). ML leidzia

automatizuoti duomeny analizg, pagerinti duomeny apdorojimo efektyvuma,
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prisitaikyti prie nuolat kintan¢iy duomeny rinkiniy, kas suteikia galimybe
sistemai nuolat tobuléti ir efektyviau vykdyti sudétingas uzduotis (Sidey-
Gibbons ir Sidey-Gibbons, 2019);

e Procesy gavyba - integruojant duomeny analizés ir verslo procesy valdymo
technologijas (Adesina ir kt., 2024). Ji apima jrankius ir metodus, skirtus
iSgauti, analizuoti ir modeliuoti verslo procesy duomenis i§ jmonéje naudojamy
informaciniy sistemy. TechnologiSkai procesy gavyba apima automatizuotg
duomeny ekstrakcija, procesy modeliy rekonstrukcija, veiklos metriky
skai¢iavimg ir vizualizacija, leidziancig detaliai analizuoti ir optimizuoti
procesy veikimg(Zerbino ir kt., 2021);

e Pokalbiy robotus ir autonomines sistemas (virtualius asistentus), paremtas
keliomis DI technologinémis sritimis, tokias kaip, didziaisiais kalbos modeliais
(angl. Large Language Models, toliau - LLM), NLP ir ML, kartu su
automatizuotais atsakymy generavimo mechanizmais (Aslam, 2023). Tai
leidzia kurti autonomines vartotojy sasajas, kurios gali leidzia bendrauti su
vartotojais realiuoju laiku, apdoroti jy uzklausas ir teikti atsakymus ir veiksmus

remiantis i$ anksto apibréztomis taisyklémis ir mokymosi rezultatais (Udeh ir

kt., 2024).

Integravus minétas DI technologines galimybes | vieningg sistema, tai suteikia
galimybe automatizuoti sudétingus procesus, pagerinti duomeny analizés tikslumg ir
suteikti gilesnj supratimg apie klienty poreikius ir elgseng (Huang ir Rust, 2021; Pendyala
ir Lakkamraju, 2024). Toks kompleksinis dirbtinio intelekto jrankiy derinys ne tik didina
operacin} efektyvumga ir tiksluma, bet ir suteikia galimybe¢ sistemai adaptuotis prie
kintanc¢iy sglygy ir nuolat tobuléti, remiantis naujai gautais duomenimis ir jzvalgomis
(Huang ir Rust, 2021). Rezultatas — iSmanioji, lanksti ir savarankisko mokymosi sistema,
kuri geba teikti aukStos kokybés paslaugas ir optimizuoti veiklos procesus, prisidedant
prie klienty patirties gerinimo ir jmonés veiklos efektyvumo didinimo.

Siekiant struktiiruotai analizuoti DI sprendimy taikyma techninio klienty aptarnavimo
kontekste, tikslinga Sias technologijas organizuoti pagal hierarchinj modelj, apimantj tris
lygmenis:

1. Pirmasis lygmuo apima bazines DI technologijas — masininj mokymasi,
natiiraliosios kalbos apdorojima, kas sudaro pamatg daugeliui sudétingesniy

DI sprendimy.
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2. Antrasis lygmuo jungia bazines technologijas ] konkre€ias funkcijas
atlickanc¢ius sprendimus, tokius kaip virtuallis asistentai, procesy gavybos
jrankial ar prognozavimo sistemos.

3. Treciasis lygmuo apima kompleksinius sprendimus — hibridines DI sistemas
(sudaryty 18 keleto konkrecias funkcijas atliekan¢iy sprendimy), apimancias
zmogaus-DI bendradarbiavimo platformas, pritaikytas plataus spektro
funkcijy atlikimui, pvz. atlikti visas klienty aptarnavimo specialisto funkcijas.

Toks hierarchinis pozitiris leidzia sistemiskai vertinti DI technologijy sudétinguma,
integracijos lygi. Tolimesnése darbo dalyse vartojama sgvoka "DI sprendimai" apima visy
trijy lygmeny technologijas, nebent yra nurodoma kitaip.

Svarbu pabrézti, kad DI naudojimas néra savaiminis sprendimas, o vienas i§
sudedamyjy elementy didesnéje procesy tobulinimo ekosistemoje (Wamba-Taguimdje ir
kt., 2020). Atsizvelgiant j tai, kad verslo procesai daznai kencia nuo informacijos
fragmentacijos, duomeny trikumo ir analitiniy galimybiy stokos, DI gali tapti
katalizatoriumi, leidzianciu pereiti nuo vienkartiniy procesy analizavimo ir tobulinimo
bandymy prie sistemingos ir pastovios procesy analizés ir tobuléjimo (Gomes ir kt.,
2022). Pavyzdziui, analizuojant didelio masto duomeny rinkinius — uzklausy istorijas,
pokalbiy Zurnalus, klienty atsiliepimus — DI gali padéti identifikuoti esminius
pasikartojancius klausimus, sudétingiausias problemas ar ilgiausiai trunkancius
sprendimy zingsnius. Sios jZzvalgos leidzia ir strategiskai planuoti, kaip pagerinti Ziniy
bazg, kokius KPI reikéty aktyviai stebéti, kokias kompetencijas reikty ugdyti
darbuotojams.

Vis délto, DI integravimas j techninj klienty aptarnavimo procesa taip pat gali
susidurti ir su reikSmingais i$Stkiais. (Kinkel ir kt., 2022) tyrime, kuriame dalyvavo
gamybos jmonés, nustatyta, kad didelé dalis jmoniy susiduria su technologiniais barjerais
diegdamos DI sprendimus, ypa¢ dél sistemy nelankstumo ir negebéjimo spresti
nestandartines problemas. Techninio aptarnavimo kontekste tokie barjerai gali pasireiksti
sprendZiant naujas, precedento neturin€ias problemas, kurioms reikalinga ilgalaiké
inzineriné kompetencija.

Sékmingas DI integravimas reikalauja kokybisky duomeny. Moksliniai tyrimai
rodo, kad duomeny kokybé yra vienas 1§ kritiniy veiksniy, lemian¢iy DI projekty s€kme
(Whang ir kt., 2023). Techniniai dokumentacija daznai bina fragmentuota, nepakankamai
struktiiruota arba stokoja reprezentatyvumo, kas gali riboti DI sistemy efektyvuma. Be to,

DI integravimas reikalauja aiSkiai apibrézty KPI, tinkamos IT infrastrukttiros ir verslo
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vadybos kompetencijos norint nustatyti, kur DI sprendimai gali kurti didziausig verte
(Aung ir kt., 2021; Brock ir von Wangenheim, 2019).

Organizaciniai veiksniai taip pat vaidina svarby vaidmenj diegiant DI
technologijas. Tyrimai organizacinés psichologijos srityje rodo, kad technologiniy
inovacijy diegimas daznai susiduria su zmogiskosios dimensijos i§$tkiais (S. Kumar ir
Mittal, 2024). Tyrimg atlike (Makarius ir kt., 2020) teigia, kad sékmingam DI diegimui
reikalinga sociotechniné perspektyva, kurioje technologijos ir Zmonés bendradarbiauja
kaip partneriai. Jy tyrimas pabrézia, kad diegiant DI biitina formuoti organizacing kulttira,
skatinancig teigiama poziiirj j technologijas.

Lygiagreciai su techniniais ir organizaciniais aspektais, DI naudojimas kelia ir
svarbiy etiniy bei duomeny apsaugos klausimy. Savo publikacijoje (Dignum, 2018)
identifikuoja tris pagrindines etikos dimensijas DI kontekste: etika DI sistemose (jdiegtos
etinés vertybés), etika kuriant DI sistemas (etiSkas kiirimo procesas) ir etika aplink DI
sistemas (socialinés pasekmés). (Meurisch ir Muhlh&user, 2021) sisteminé DI duomeny
apsaugos apzvalga pabrézia, kad jmonés privalo sukurti aiSkias duomeny apsaugos
strategijas, atitinkancias reguliacinius reikalavimus, tokius kaip bendrasis duomeny
apsaugos reglamentas (BDAR). Nepakankamas démesys Siems aspektams gali ne tik kelti
teisines grésmes, bet ir pakenkti vartotojy pasitikéjimui DI sprendimais.

Kultiirinis kontekstas taip pat turi jtakos DI diegimo sékmei. Savo darbe (Dwivedi
kad organizacin¢ kultura ir socialinis kontekstas daro jtaka technologijy priémimui. 2023
m. atliktas (Uren ir Edwards, 2023) tyrimas rodo, kad jmonés, turinéios inovacijoms
palankig kulttra, s€kmingiau diegia dirbtinio intelekto technologijas.

Apibendrinant, DI taikymas techninio klienty aptarnavimo procesuose turi didelj
potencialg didinti procesy (tame tarp ir techninio klienty aptarnavimo) efektyvuma, taciau
moksliniai tyrimai rodo, kad efektyviam Sio potencialo realizavimui bitina holistiné
strategija, apimanti techninius, organizacinius ir etinius aspektus. Subalansuotas pozitiris
] visas Sias dimensijas gali uztikrinti, kad DI sprendimai tapty reik§mingu efektyvumo

didinimo jrankiu ir prisidéty prie tvarios organizacinés transformacijos.

1.3.1. DI panaudojimo kryptys klienty aptarnavimo procesuose

Vienas i§ spar€iausiai populiaréjanciy ir perspektyviausiy DI panaudojimo buidy
klienty aptarnavime — virtualiy asistenty (agenty) ir pokalbiy roboty integravimas j klienty
aptarnavimo sistemas. Tai kompleksiniai sprendimai, kurie apima didZiaisiais kalbos

modeliais, tokiais kaip ,,ChatGPT*, ,,Gemini“, ,,Claude, paremtas pokalbiy sistemas
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(Bhayana, 2024; Wei ir kt., 2024). Sios sistemos turi prieiga prie iSoriniy (ir vidiniy) Ziniy
baziy, analitikos sistemy ir veikia kartu su masininio mokymosi technologijomis. Tokie
virtualis asistentai veikia realiu laiku, interpretuoja klienty ar darbuotojy uzklausas,
pasinaudodami prieinamais duomenimis suranda reikiamg informacijg ir pateikia
atsakymus be zmogaus jsikiSimo (X. Wang ir kt., 2022; Wei ir kt., 2024). Tokios virtualiy
asistenty sistemos atlieka ne tik atsakymo ] pateiktus klausimus funkcija, jos atlieka ir
analiting funkcija — naudojant semantinés analizés technikas, renka duomenis apie
sistemos vartotojo intencijas, emocing nuostatg (Kamateri ir kt., 2019; Ptaza ir kt., 2022).
Taip pat tokios DI sistemos geba rinkti duomenis apie dazniausiai gaunamus klausimus ir
dazniausiai panaudojamus Zziniy Saltinius klausimams atsakyti, kas leidzia efektyviai
valdyti svarbiausius duomeny Saltinius ir atitinkamai planuoti tolimesnius ziniy baziy
atnaujinimus (Beheshti, 2023).

Vienas i§ pagrindiniy DI virtualiy asistenty sistemy tiksly - spresti pasikartojancias,
zemos vertés uzklausas, kuri ne tik uzima darbuotojy laika, bet ir neleidzia darbuotojam
praleisti daugiau laiko sprendziant sudétingesnes, didesn¢ vertg kurianc¢ias problemas

. Tokios uzklausos, nors ir biitinos atsakyti, turi ribotg verte imoniy strateginiams
tikslams, jy apdorojimas rankiniu buidu ilgainiui gali tapti reikSmingu kasty ir techninio
klienty aptarnavimo proceso efektyvumo issiikiu. Tokios DI sistemos suteikia galimybe
klasifikuoti uzklausas pagal jy pobudj, sudétinguma ir pasikartojimo daznj. Sistemoje
esantys masininio mokymosi modeliai naudodami istoriniy uzklausy duomenimis, gali
iSmokti atskirti tipines, daznai kartojamas uzklausas nuo retesniy, specifiniy problemy
(Nti ir kt., 2022). Taip mazinant darbuotojy skiriamg laika, mazos vertés darbams ir leidzia
juos priskirti prie sudétingesniy, didesnés vertés uzklausy sprendimo (Xu ir kt., 2020a).

Svarbus virtualiy asistenty taikymo klienty aptarnavimo procesuose aspektas yra
natiiraliosios kalbos apdorojimo algoritmy pritaikymas. Sie algoritmai suteikia galimybe
analizuoti ne tik kliento pateikiamus duomenis, bet ir jo nuotaika, nepasitenkinimo lygj ar
problemos sprendimo skubuma (Juglan ir kt., 2023). Pavyzdziui, jei algoritmai nustato,
kad klientas yra nusivylgs ar susierzings dél produkto ar paslaugos kokybes, DI sistema
gali automatiskai nukreipti uzklausg j labiau patyrusio specialisto rankas. Tai uztikrina ne
tik greita reakcijg ] kliento poreikius, bet ir stiprina kliento pasitikéjimg jmonés
teikiamomis paslaugomis. Be to, tokie algoritmai gali generuoti atsakymus, kurie yra
labiau suderinti su kliento emocine biisena (Juglan ir kt., 2023). Tai uztikrina, kad klientas
jaustysi vertinamas, iSklausytas ir atitinkamai informuotas apie galimus sprendimus.

Dar viena sritis, kurioje dirbtinis intelektas tampa vertingu jrankiu -

personalizuotos patirties ir rekomendacijy teikimas klientams (Bhuiyan, 2024). DI
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sistemos geba ne tik analizuoti kliento istorija, bet ir iSsamiai vertinti ankstesnes
uzklausas, atliktus pirkimus ir kita svarbig informacija apie klienta. Remdamasis Sia
duomeny analize, DI geba pasiiilyti labiausiai tinkamus sprendimus, atitinkancius
individualius Kliento poreikius ir pageidavimus (V. Kumar ir kt, 2019). Toks
personalizavimas gerina kliento patirties kokybe, prisideda prie kryZzminio pardavimo
strategijy jgyvendinimo, klienty lojalumo didinimo ir ilgalaikio pelningumo augimo
(Ameen ir kt., 2020). Be to, personalizuotos rekomendacijos jgalina jmones giliau suprasti
klienty poreikius ir preferencijas — Sis aspektas yra esminé bet kurios sékmingos
rinkodaros strategijos dalis (Pozza, 2014).

DI sistemy veikimas grindziamas ne vien automatizacija, bet ir mokymosi procesu
(Di Vaio ir kt., 2020). Sis mokymosi procesas, biidingas DI sistemoms, taip pat yra
glaudziai susije¢s su KCS metodologija. Kadangi §; metodologija orientuota j pastovy Ziniy
bazés tobulinima, DI modeliai padeda identifikuoti, kurios informacijos dalys ziniy bazéje
yra naudingos ir atkreipia démesj ] tas sritis, kuriose triksta tam tikry straipsniy,
instrukcijy ar pavyzdziy (Di Vaio ir kt., 2020). DI sistemos taip pat geba automatizuotai
kurti naujg dokumentacija, jskaitant straipsnius, instrukcijas ar mokomuosius gidus, kas
leidzia sumazinti rankinio turinio karimo kraivi (A. Wang ir kt., 2021). Toks nuolatinis
griztamasis rySys leidzia nuolat ziniy baze¢ atnaujinti ir adaptuoti prie realiy klienty
poreikiy, tokiu biidu efektyviau sprendziant iSkilusias problemas.

Svarbu paminéti procesy gavybos panaudojima DI sistemose. Si technologija
leidzia analizuoti aptarnavimo procesy granding, identifikuoti probleminius procesus
taskus ar pasikartojancius ,,butelio kakliukus®, ir efektyviai planuoti resursy paskirstyma

PavyzdZiui, analizuojant istorinius duomeny srautus, procesy gavyba ir DI gali ne
tik prognozuoti piko laikotarpius, bet ir padéti parinkti optimalias strategijas Siems
laikotarpiams valdyti (Massaro, 2022). Sios jzvalgos tampa esminés sprendZiant
pajégumy planavimo klausimus, uZtikrinant savalaikj reagavima j klienty uzklausas,
mazinant atsakymy vélavimus ir optimizuojant sgnaudas. Tokiu biidu DI atlieka strateging
funkcija, kuri padeda jmonéms pagrjsti investicijas ] technologijas, optimizuoti personalo
darbg, planuoti mokymus, atnaujinti Ziniy baze ir kurti naujus produktus (Gautam ir kt.,
2023).

Be to, procesy gavybos technologija leidzia imonéms ne tik identifikuoti veiklos
silpnas vietas, bet ir imtis atitinkamy priemoniy jy Salinimui. Tai glaudziai dera su LEAN
metodologijos principais ir ilgainiui padeda reikSmingai sumazinti veiklos sgnaudas,
padidinti bendra jmonés efektyvuma (Khakpour ir kt., 2024). Tai suteikia galimybe

efektyviai valdyti resursus, uztikrinant jmonés gebéjima greitai prisitaikyti prie rinkos
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pokyéiy ir klienty poreikiy. Sios funkcijos padeda ne tik optimizuoti operacinius procesus,
bet ir kurti pridéting verte, jgalinant versla priimti tikslesnius strateginius sprendimus.

Zvelgiant i§ KPI panaudojimo perspektyvos, DI technologijos atveria naujas
galimybes ne tik automatizuoti duomeny rinkima, bet ir aktyviau identifikuoti naujus,
prasmg¢ turin¢ius rodiklius (Duan ir kt., 2019). Pavyzdziui, virtualiy asistenty naudojimas
leidzia iSsamiai analizuoti uzklausy ir pokalbiy zurnalus, i§ jy iSgauti atsakymy kokybés
indeksus, atpazinti pasikartojancias problemas ir padéti kurti naujus KPI, skirtus procesy
optimizavimui. Be to, DI padeda suprasti KPI sgsajas ir jy tarpusavio priklausomybg,
pavyzdziui, DI gali padéti analizuoti, ar trumpesnis atsakymo laikas visada uZztikrina
didesn;j klienty pasitenkinimg (CSAT), ar egzistuoja netiesinés sasajos, kuriose pernelyg
didelis greitis gali sumazinti sprendimy kokybg. Tokia analitiné jzvalga suteikia jmonéms
galimybe priimti labiau subalansuotus sprendimus ir iSvengti pavirSutiniSko KPI
interpretavimo.

DI sprendimai, kurie yra skirti duomeny analizei, ziniy valdymui ir
pasikartojan¢ioms uzduotims automatizuoti, prisideda ne tik prie trumpalaikio veiklos
efektyvumo didinimo, bet ir prie ilgalaikés jmonés brandos. Jau ankstesniame poskyryje
(1.2) aptarta moksliné literatira apie duomeny svarba, KPI reik§me ir technologijy ir
metodiky sinergija Siame kontekste jgauna papildomg svarbg. DI tampa ne tik jrankiu,
leidzianc¢iu automatizuoti procesus, bet ir katalizatoriumi, kuris jgalina sistemas susijungti

] vieninga, duomenimis grjstg, dinamiska klienty aptarnavimo ekosistema (Tran, 2024).

SV —

CV W —

prieinamumu ir kokybe, jy tinkamumu DI sistemy apmokymui ir naudojimui - jei jmoné
iki Siol nerenka neturi struktiiruoty duomeny apie klientas, uzklausas ar truksta esminiy
veiklos duomeny, DI modeliams tampa sudétinga veikti efektyviai, néra galimybés jy
apmokyti arba gali atsirasti $aliSka informacija, kas neigiamai veikty DI veikima (Ahmadi,
2023; Aldoseri ir kt., 2023). Dar viena svarbi problema — tinkamos IT infrastrukttiros
uztikrinimas. Jmonés turi ne tik gebéti jdiegti modernias technologijas, bet ir laikytis
duomeny saugumo, privatumo ir apsaugos reikalavimy. Tai ypac svarbu Siuolaikiniame
reguliavimo aplinkos kontekste, kur klienty duomeny apsauga tampa ne tik etiniu, bet ir
teisiniu prioritetu (Hamon ir kt., 2024).

Tinkamas darbuotojy apmokymas taip pat yra esminis DI sprendimy diegimo
elementas. Jmonéms butina uZtikrinti, kad darbuotojai gebéty pasitikéti DI teikiamomis

rekomendacijomis, suprasty jy logika ir mokeéty kritiskai jvertinti sitilomus sprendimus.
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Siuo atveju svarbu uztikrinti, kad DI sprendimai ir jy paskirtis bity aidkiai suprantami
visiems jmong¢s darbuotojams. Tokia praktika ne tik mazina pasiprieSinimg technologijy
naujoveéms, bet ir skatina aktyvy darbuotojy jsitraukimg j DI integracijos procesa.

Kitas svarbus DI sprendimy diegimo aspektas yra jy integracija su
metodologijomis, ir platesniu organizaciniu kontekstu. Kaip anks¢iau aptarta, tokios
metodikos kaip KCS arba LEAN reikalauja nuolatinés duomeny analizés ir griztamojo
ry$io mechanizmy. DI gali veikti kaip pagalbininkas, padedantis darbuotojams greiciau
suprasti, kurie sprendimai veikia efektyviai, o kurie reikalauja tobulinimo (Makarius ir
kt., 2020). Tam butina atvira ir mokymuisi palanki organizaciné kultira, kurioje
darbuotojai suvokty, kad DI néra jy tiesioginis konkurentas, o partneris, padedantis didinti
ju produktyvuma ir suteikiantis jzvalgy, kurios kitu atveju likty nepastebétos. Tai
reikalauja ne tik technologiniy sprendimy diegimo, bet ir organizacinés transformacijos,
kurios metu darbuotojai yra mokomi ir skatinami prisitaikyti prie naujy darbo metody
(Makarius ir kt., 2020).

Taip pat svarbu apibrézti aiSkias rodikliy sistemas, kurios leisty objektyviai
jvertinti DI sprendimy nauda (Krichen ir Abdalzaher, 2024; Martinez-Plumed ir
Hernandez-Orallo, 2018) . Pavyzdziui, galima stebéti, ar naudojant DI sistemas sumazéjo
vidutinis atsakymo laikas, ar pakilo FCR rodiklis, ar pageréjo klienty pasitenkinimo
indeksas, sumazéjo pasikartojanéio darbo kriivis. Sie matavimai yra svarbiis ne tik siekiant
pagrijsti investicijas, bet ir uztikrinant nuolatinj sprendimy tobulinimg (Hristov ir Chirico,
2019). Reguliarus DI sistemy efektyvumo vertinimas leidzia uztikrinti, kad Sios
technologijos yra naudojamos optimaliai ir atitinka jmongs strateginius tikslus.

Apibendrinant, virtual@is asistentai DI ir DI sistemos jau perzengé tradicinés
automatizacijos ribas, gebédami sukurti pridéting verte per automatizuota mazos vertés
uzklausy atsakymg, analiting jzvalgg, kliento patirties personalizavimag, uzklausy
konteksto interpretavimg ir pagalba vykdant strateginj procesy tobulinima. Integruojant
Siuos metodus su KCS, LEAN ir KPI analize, jmonés gali ne tik optimizuoti klienty
aptarnavimo procesus, bet ir strategiSkai planuoti ateities veiksmus, remiantis duomeny
tinkamai jdiegtos DI sistemos palengvina sprendimy priémimg, didina klienty
aptarnavimo procesy efektyvuma ir prisideda prie jmoniy transformacijos link

duomenimis gristos, dinamiskos ir lanks¢ios ekosistemos.
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1.3.2. Dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo dimensijos ir vertinimas

Vertinant dirbtinio intelekto diegimo procesus techninio klienty aptarnavimo
srityje, svarbu apibrézti ir iSmatuoti diegimo intensyvuma — sudétinj rodiklj, apimantj
jvairias dimensijas, kurios atspindi, kaip plac¢iai ir giliai jmoné diegia DI sprendimus
(Holmstrom, 2022). Dirbtinio intelekto diegimo intensyvumas néra vienmatis rodiklis —
tai kompleksiné sagvoka, apimanti keleta pagrindiniy dimensijy: diegimo apimtj ir gylj,
funkcinj sudétinguma, laiko aspektus ir integracijos lygj (Y. S. Lee ir kt., 2022).

Diegimo apimtis ir gylis apima tiek horizontaligja dimensija (kiek skirtingy
techninio klienty aptarnavimo sri¢iy ar procesy apima DI sprendimai), tiek vertikaligja
dimensijg (kaip giliai DI integruotas j kiekvieng techninj procesa). Pavyzdziui, viena
jmoné gali naudoti DI sprendimus visame techninio aptarnavimo procese, taciau tik
pavirSutiniS$kai automatizuojant paprastas uzduotis, tuo tarpu kita jmoné gali
koncentruotis tik i vieng sriti, pavyzdziui, techniniy ziniy valdyma, taciau joje diegti
pazangius, kompleksinius DI sprendimus, integruotus j visus tos srities aspektus (Xu ir
kt., 2020a). Toks dualumas leidzia vertinti ne tik bendrg DI paplitimg jmongje, bet ir
skvarbos gyli konkreciuose techniniuose procesuose.

Funkcinis sudétingumas — DI diegimo intensyvumo dimensija, atspindinti, kokio
sudétingumo technines uzduotis atlicka DI sprendimai. Remiantis (Xu ir kt., 2020a)
funkcinis sudétingumas gali buti skirstomas ] kelis lygius: nuo paprastos techniniy
uzklausy klasifikacijos ir kategorizavimo (Zemiausias sudétingumo lygis) iki techniniy
problemy prognozavimo, sprendimy rekomendacijy generavimo, techniniy sprendimy
priemimo 1ir, galiausiai, autonominiy, savarankiSkai besimokanciy techniniy sistemy
(auksciausias sudétingumo lygis). Aukstesnio funkcinio sudétingumo DI sistemos ne tik
sprendZia sudétingesnes technines uzduotis, bet ir reikalauja didesnio techniniy duomeny
kiekio, pazangesniy algoritmy ir gilesnés zmoniy bei technologijy saveikos.

Laiko aspektai — apima tiek DI sprendimy naudojimo trukme techninio
aptarnavimo jmonéje, tiek jy evoliucija per ta laikotarpj. Ilgesné DI sprendimu naudojimo
patirtis daznai koreliuoja su didesniu DI sprendimy brandumu, kadangi jmonés turi
galimybe mokytis 1§ ankstesniy techniniy problemy sprendimo patir¢iy, tobulinti
algoritmus ir procesus bei kurti efektyvesnius techniky ir DI bendradarbiavimo modelius
(Yablonsky, 2021). Be to, ilgalaiké DI diegimo perspektyva leidzia kryptingai ugdyti
jmonés technines kompetencijas, reikalingas maksimaliai iSnaudoti DI technologijy
potencialg — nuo techniniy duomeny valdymo ir analizés iki techniniy poky¢iy valdymo

ir etiniy aspekty iSmanymo.
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Integracijos lygis atspindi, kaip glaudziai DI sprendimai susieti su kitomis
techninio aptarnavimo sistemomis ir procesais. Kaip jau buvo minéta ankstesniame
poskyryje, integracija gali biiti vertinama nuo autonominiy (angl. standalone) sistemy iki
visiskai j techniniy problemy sprendimo darbo procesus integruoty sprendimy. Aukstesnis
integracijos lygis ne tik padidina DI sprendimy efektyvuma, bet ir leidzia kurti holisting,
nuoseklig techninio klienty aptarnavimo ekosistema, kurioje techniky ir technologijy
sgveika tampa sklandesné ir efektyvesne (Lichtenthaler, 2020).

Techninio aptarnavimo kontekste diegimo intensyvumo vertinimas gali apimti
tokius aspektus kaip automatizuoty techniniy sprendimy procentas, DI valdomy techniniy
uzklausy dalis, DI generuojamy techniniy rekomendacijy tikslumas ar techninio
aptarnavimo efektyvumo rodikliy pageréjimas po DI diegimo. Vertinant DI diegimo
intensyvumg techniniame klienty aptarnavime, svarbu atsizvelgti ir | organizacinj
konteksta. Imonés, turin€ios sudétingesnius techninius produktus ar paslaugas, daznai
reikalauja pazangesniy DI sprendimy, gebanciy dirbti su kompleksiniais techniniais
duomenimis ir spresti nestandartines problemas. Tuo tarpu jmonés, kuriy techninés
uzklausos yra labiau standartizuotos, gali pasiekti reikSminga efektyvumo pageré¢jima net
ir su mazesnio intensyvumo DI diegimu (Y. S. Lee ir kt., 2022)

DI diegimo intensyvumas taip pat stipriai koreliuoja su jmonés gebéjimu
efektyviai valdyti pokycius. Diegiant aukSto intensyvumo DI sprendimus, kurie
reik§mingai transformuoja techninius procesus, bitina uZtikrinti, kad techniniai
specialistai ne tik suprasty Siuos pokycius, bet ir aktyviai dalyvauty jy formavime
(Holmstrom, 2021). Savo tyrime (Makarius ir kt., 2020) pabrézia, kad DI integravimo
lygis turéty augti palaipsniui, kartu su jmonés technine branda ir darbuotojy gebéjimu
adaptuotis prie naujy darbo metody. Pernelyg spartus auksto intensyvumo DI sprendimy
diegimas, neatsizvelgiant ] organizacinj pasirengimg, gali sukelti pasiprieSinimg
poky¢iams ir sumazinti tikéting nauda.

Apibendrinant, dirbtinio intelekto diegimo intensyvumas yra daugiamaté sgvoka,
apimanti diegimo apimtj ir gylj, funkcinj sudétinguma, laiko aspektus ir integracijos lygj.
Siy dimensijy sisteminis vertinimas leidZia ne tik nustatyti esama jmonés DI diegimo
brandg, bet ir identifikuoti tobulintinas sritis, kurios galéty padidinti technologijy
naudojimo efektyvuma. Tai aktualu ir techninio klienty aptarnavimo kontekste, kur
didesne DI diegimo branda gali padéti pagerinti techniniy problemy sprendimo sparta,
techniniy Ziniy valdymo efektyvumg ir bendra klienty pasitenkinimg techninés pagalbos
kokybe.
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1.3.3. UzZduociy ir technologijy atitikimo svarba dirbtinio intelekto diegimui

Sékmingam dirbtinio intelekto sprendimy taikymui techninio klienty aptarnavimo
procesuose nepakanka vien tik tinkamai jdiegti technologija — kritiSkai svarbus tampa
technologijos ir uzduoties atitikimo aspektas. TTF, kurig pirmg kartg suformulavo
(Goodhue ir Thompson, 1995) teigia, kad informacinés technologijos darys teigiama jtaka
jmonés ir darbuotojo produktyvumui tuomet, kai technologijos savybés gerai atitiks
atlickamy uzduoCiy charakteristikas. Kitaip tariant, net ir labai pazangios technologijos
jdiegimas negarantuoja didesnio procesy ir uzduociy efektyvumo — svarbu uztikrinti, kad
diegiama technologija bty tinkamai suderinta su atlickamy uzduoCiy specifika,
darbuotojy gebéjimais ir organizaciniu kontekstu.

TTF teorija remiasi trimis esminiais komponentais, kurie turi buti suderinti:
uzduocéiy charakteristikos, technologijos savybés ir jy tarpusavio atitikimas (Goodhue ir
Thompson, 1995). Uzduociy charakteristikos apima tokius aspektus kaip uzduoties
sudétingumas, struktiiriSkumas, cikliSkumas ir tarpusavio priklausomybés laipsnis.
Technologijos savybés apima funkcionaluma, prieinamumg, patogumg naudoti ir
integracijos lygi. Atitikimas tarp uzduociy ir technologijy pasireiSkia tuomet, kai
technologijos savybés tinkamai atitinka uzduociy reikalavimus, t.y. technologija suteikia
bitent tas galimybes, kuriy ir reikia efektyviam uzduociy atlikimui. TTF modelis
apibendrinimas 2 paveiksle.

2 paveikslas

Uzduoties-technologijos atitikimo modelio reik§mé

Intensyvesnis
—— e technologijos
naudojimas

UzZduociy
charakteristikos

Uzduoties-Technologijos

Tarpusavio atitikimas
Atitikimas

Technologijos savybés |——— +»| Efektyvumo augimas

Saltinis: sudaryta autoriaus remiantis Goodhue ir Thompson, 1995

Dirbtinio intelekto kontekste §i teorija jgyja svarbig reikSme, kadangi ji skiriasi
nuo tradiciniy technologijy vertinimo. PrieSingai nei fiksuoto funkcionalumo sistemos,
dirbtinis intelektas pasiZymi per laikg kintanCiomis savybémis — geb¢jimu mokytis i$
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istoriniy duomeny, prisitaikyti prie kintan¢iy salygy ir tobuléti per laika. Si DI savybé
transformuoja patj uzduociy-technologijy atitikimo vertinimg, paversdama jj ne
vienkartine analize, bet nuolatiniu, kintan¢iu procesu, kuriame tiek technologija, tiek jos
atitikimas uzduotims nuolat kinta.

Techninio klienty aptarnavimo procesuose iSskiriami keli Kertiniai uzduociy tipai,
kuriy kiekvienas kelia specifinius reikalavimus DI technologijoms. Techninés
informacijos ir dokumentacijos paiesSka reikalauja pazangiy NLP galimybiy, siekiant
greitai identifikuoti reikiamg informacijg didelivose dokumenty rinkiniuose. Techniniy
uzklausy klasifikavimas ir paskirstymas reikalauja gebéjimo atpazinti problemy
sudétingumg, konteksta ir nukreipti jas tinkamiausiems specialistams pagal jy
kompetencijy profilius. Techniniy problemy analiz¢ ir sprendimy pasitilymas reikalauja
priezastinio rySio supratimo ir geb¢jimo susieti techninius simptomus su potencialiomis
priezastimis (Xu ir kt., 2020). Techniniy ziniy valdymas ir atnaujinimas reikalauja
gebéjimo automatiskai identifikuoti naujas Zinia s ir integruoti jas j esamag zZiniy bazg.

Remiantis (Pillai ir Sivathanu, 2020; Vafaei-Zadeh ir kt., 2024) atliktais tyrimais
galima teigt kad TTF vertinimas DI kontekste turéty apimti keturias pagrindines technines
dimensijas, kurios yra aktualios techninio klienty aptarnavimo kontekste:

1. Funkcinis atitikimas vertina, ar DI sprendimas atlieka reikalingas technines
funkcijas — tai yra pamatinis reikalavimas, nes nepakankamai funkcionalus DI
sprendimai negalés padéti spresti kompleksiniy problemy. Si dimensija apima
ne tik pasikartojan¢iy uzduociy atlikima, bet ir sistemos geb¢jimg iSmokti
atlikti naujas funkcijas, prisitaikant prie besikeicianciy techninio aptarnavimo
poreikiy.

2. Duomeny atitikimo dimensija analizuoja, ar DI sprendimas gali apdoroti
turimg dokumentacijg reikiamu formatu ir apimtimi — techniniam
aptarnavimui aktualus duomenys daznai biina nestruktiiruotoje tekstinéje
formoje, skirtingy formaty ir sukaupti jvairiose sistemose. DI sprendimai turi
gebéti integruoti Siuos duomenis ir i§gauti 1§ jy prasmingg informacija, kad
galéty pateikti tikslias rekomendacijas ir sprendimus.

3. Vartotojo sgsajos atitikimo dimensija vertina, ar DI sprendimas turi patogia ir
intuityvig sasaja — §i dimensija daznai nuvertinama, taciau ji tiesiogiai lemia
technologijos priémimg ir naudojima kasdienése operacijose.

4. Procesy atitikimo dimensija tiria, ar DI sprendimas sklandziai integruojasi |
esamus techninio aptarnavimo darbo procesus, nepazeisdamas nusistovejusiy

praktiky ir nesukeldamas papildomy trukdziy.

42



Toks dimensijy jvertinimas leidzia jmonéms priimti labiau pagrjstus sprendimus dél
konkreciy DI sprendimy tinkamumo jy unikaliame techninio aptarnavimo kontekste.

Siekiant detaliau i$plésti funkcinio atitikimo dimensijg taip pat yra svarbu jvertinti
DI tinkamumg skirtingo sudétingumo uzduotims, (Xu ir kt., 2020) tyrimas parodé
skirtingg DI efektyvuma priklausomai nuo wuzduoCiy struktiros. Nesudétingose,
pasikartojanciose, gerai struktiiruotose uzduotyse, tokiose kaip standartines informacijos
pateikimas ar techniniy dokumenty paieska, DI sprendimai gali pasiekti auksta
efektyvumag ir potencialiai pakeisti rankinj darbg. Tokios uzduotys paprastai turi aiSkiai
apibréztus jvesties parametrus, nuoseklias sprendimo procediiras ir nuspé€jamus rezultatus,
dél Siy priezaséiy, tokias uzduotis galima nesudétingai apdoroti ir patikéti DI
sprendimams. Taciau sudétingesnése, kintancios struktiiros uzduotyse, reikalaujanéiose
kiirybisko problemy sprendimo, situacinio supratingumo ir intuicijos, DI sprendimai kol
kas veikia efektyviau kaip pagalbiné priemoné specialistams, o ne kaip jy pakaitalas.
Tokiose situacijose DI gali padéti techninio aptarnavimo specialistams analizuojant
didelius duomeny rinkinius, teikdamas rekomendacijas ar identifikuodamas galimus
problemos sprendimus, taciau galutinj sprendima turéty priimti zmogus, pasitelkdamas DI
pateiktas jzvalgas ir papildydamas savo patirtimi ir jvairiapuse situacijos analize. TOkS
galimas skirtingas DI sprendimy panaudojimas tampa svarbus svarstant, kurioms
techninio aptarnavimo funkcijoms pirmiausiai diegti DI sprendimus ir kaip juos integruoti
su zmogiSkaisiais iStekliais, siekiant optimalaus uzduoc€iy ir technologijy atitikimo.

Taciau s€kmingas uzduociy-technologijy atitikimas priklauso ne tik nuo paciy DI
technologijy ir uzduoc¢iy charakteristiky, bet ir nuo individualiy darbuotojy sugebéjimy —
Ju techniniy Ziniy lygio, patirties dirbant su DI jrankiais ir bendro poZitirio j technologing
pazanga. (Zirar ir kt., 2023) nustaté, kad aukstesnés kvalifikacijos specialistai efektyviau
iSnaudoja DI potenciala, ypac kai DI sprendimai sukurti taip, kad leisty jiems efektyviau
pritaikyti savo Zinias, o ne bandyty jas pakeisti automatizuotais procesais. Si jzvalga
iSryskina svarbig koncepcija: sékmingas DI integravimas turéty buti orientuotas ne }
darbuotojy pakeitima, bet i jy galimybiy iSplétima, kur technologija tampa jrankiu,
didinanciu Zzmogaus kompetencijy efektyvuma.

Svarbu pazyméti, kad uzduociy-technologijy atitikimas néra statinis konstruktas —
jis kinta laike, keiciantis tiek uzduociy pobudziui, tieck DI sprendimy galimybéms (J.-C.
Lee ir Chen, 2022). Jmonés, siekiancios uztikrinti aukstg DI sprendimy efektyvuma
ilgalaikeje perspektyvoje, turéty reguliariai vertinti ir koreguoti uzduociy ir technologijy
atitikima, atsizvelgdamos | besikeiCiancius klienty reikalavimus ir technologinius

pokycius. Tai aktualu ir techninio aptarnavimo srityje, kurioje produkty ir sistemy
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sudétingumas nuolat auga, o kartu did¢ja ir techniniy problemy jvairové bei
kompleksiskumas. Laike kintantis TTF vertinimas transformuoja pozitrj j DI diegimg i$
statinio ir vienkartinio vertinimo j dinaminj ir nuolatinj procesa, kuriame technologijos ir
organizaciniai procesai nuolat prisitaiko vieni prie kity.

Apibendrinant, uzduociy-technologijy atitikimo teorija suteikia vertingg teorinj
pagrindg vertinant dirbtinio intelekto taikyma techninio klienty aptarnavimo procesuose.
Ji akcentuoja esminj principa: sekmingas DI diegimas priklauso ne tik nuo technologijos
pazangumo, bet ir NUO jos gebéjimo efektyviai atitikti konkrec¢ias techninio aptarnavimo
uzduociy charakteristikas. TTF leidzia sistemingiau vertinti DI sprendimy potencialg ir
uztikrinti, kad diegiamos technologijos i§ tiesy prisidéty prie techninio aptarnavimo
efektyvumo didinimo, o ne sukurty papildomy trukdziy ar kompleksiskumo. Si teorija,
integruota su organizacinio pasirengimo koncepcija, kuri bus aptarta kitame skyriuje,
sudaro holistinj pagrindg sékmingam dirbtinio intelekto diegimui techninio klienty

aptarnavimo procesuose.

1.4. Organizacinis pasirengimas dirbtinio intelekto kontekste

Ankstesniuose poskyriuose (1.3.1; 1.3.3; 1.3.4), iSsamiai nagrinéti dirbtinio
intelekto sprendimai jy taikymo galimybés techninio klienty aptarnavimo procesuose ir
diegimo intensyvumas ir TTF svarba. Taciau net ir pazangiausios DI technologijos negali
sukurti norimos pridétinés vertés, jei jmoné néra pasirengusi jas sékmingai integruoti j
savo procesus ir kultiirg. Organizacinis pasirengimas — tai daugiamatis konstruktas,
apimantis technologinj, Zmogiskajj ir valdymo aspektus, kurie kartu lemia, ar jmon¢é
sugebés efektyviai iSnaudoti DI teikiamas naudas techninio aptarnavimo tobulinimui
(Johnk ir kt., 2021; Uren ir Edwards, 2023).

Mokslingje literatliroje organizacinis pasirengimas daznai analizuojamas kaip
tarpinis veiksnys, galintis tiek sustiprinti, tiek susilpninti rysj tarp technologijy diegimo ir
ju poveikio jmoniy veiklos rezultatams (Uren ir Edwards, 2023). Techninio klienty
aptarnavimo kontekste tai reiSkia, kad net ir labai pazangiis DI sprendimai, tinkamai
suderinti su techninémis uZduotimis, gali neatnesti laukiamos naudos, jei jmonéje néra
reikiamos techninés infrastruktiiros, darbuotojy Ziniy ir jgiidziy, vadovybés palaikymo ar
kokybisky DI pritaikyty duomeny. Todé¢l organizacinis pasirengimas tampa svarbiu
veiksniu, lemianciu DI diegimo sékmg techninio aptarnavimo srityje.

Siame skyriuje aptariami esminiai organizacinio pasirengimo aspektai DI

diegimui techninio klienty aptarnavimo procesuose, apimant tiek pamatinius pagrindus,
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tiek praktinius aspektus, susijusius su technine infrastruktira, zmogiskuoju kapitalu,

vadovybés palaikymu ir DI naudojimui reikalingy duomeny kokybe.

14.1. Organizacinio pasirengimo pagrindai ir techniné infrastruktira

Organizacinis pasirengimas yra daugialypé sagvoka, apibiidinanti organizacijos ar
jmongés gebéjima ir pasiruoSimg sékmingai integruoti ir naudoti naujas technologijas ar
sistemas. Dirbtinio intelekto kontekste organizacinis pasirengimas tampa svarbiu
faktoriumi dél Siy technologijy kompleksiSkumo ir potencialiai nuo stipriai
transformuojancio poveikio jmonés procesams ir kultiirai (Johnk ir kt., 2021). Pasitalytame
(Weiner, 2009) teoriniame modelyje organizacinis pasirengimas poky¢iams apima du
pagrindinius elementus: kolektyvinj jsipareigojimg (angl. collective commitment)
igyvendinti poky¢ius ir kolektyvinj efektyvuma (angl. collective efficacy) — tikéjima, kad
imoné turi gebéjimus tuos pokycius igyvendinti.

Sie du pagrindiniai elementai — kolektyvinis jsipareigojimas ir kolektyvinis
efektyvumas — praktikoje pasireiskia per konkre¢ius organizacinio pasirengimo aspektus.
DI sprendimy diegimo kontekste kolektyvinis jsipareigojimas atsispindi per vadovybés
palaikyma ir strateginj suderinima, tuo tarpu kolektyvinis efektyvumas realizuojamas per
techninés infrastruktiiros tinkamuma, ZmogiSkojo kapitalo pasirengimag ir DI naudojamy
duomeny kokybe. Sie aspektai kartu sudaro kompleksinj organizacinio pasirengimo
konstrukta, kuris turi nemaza jtaka DI diegimo sékmei.

Analizuojant organizacinj pasirengima technologinéms inovacijoms, vertinga
apzvelgti ir Technologijos-Organizacijos-Aplinkos (angl. Technology-Organization-
Environment - TOE) teorinj modelj, kurj pirma karta pasiiilé Tornatzky ir Fleischer
(1990). Sis modelis papildo (Weiner, 2009) pateikia poziiirj, akcentuodamas, kad
organizacijy sprendima diegti ir s¢kmingai adaptuoti technologines inovacijas veikia trys
pagrindiniai  kontekstai: technologinis, organizacinis ir aplinkos. Technologinis
kontekstas apima jmonei aktualiy technologijy charakteristikas, organizacinis — jmongés
struktlirinius ir procesy aspektus, o aplinkos — iSorinius veiksnius, tokius kaip rinkos
salygos ir infrastruktira (Baker, 2012). TOE modelis suteikia struktiiruota prieiga prie
organizacinio pasirengimo analizés, leidZiancig sistemiSkiau vertinti DI diegimo sékmés
veiksnius.

Integruojant Siuos teorinius pozilrius, techninio klienty aptarnavimo kontekste
organizacinis pasirengimas DI diegimui apima penkis pagrindinius aspektus:

1. Techning infrastruktiirg;

2. Zmogiskajj kapitala ir technologinj kompiuterinj (DI) rastinguma;
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3. Vadovybés palaikyma;

4. Strateginj suderinamuma/palaikyma;

5. DI naudojimui reikalingy duomeny (dokumenty) kokybe.

Sie penki aspektai veikia ne atskirai, o kaip vientisa sistema — panagiai kaip
granding, kurios stiprumas priklauso nuo silpniausios grandies. Daznai biitent silpniausias
organizacinio pasirengimo aspektas nulemia bendrg DI diegimo sékme ar nesékme (Johnk
ir kt., 2021).

Techninés (IT) infrastruktiiros parengtumas yra pamatinis aspektas, suteikiantis
jmonéms technologinj pamatg sékmingai integruoti ir naudoti DI sprendimus techninio
aptarnavimo procesuose. Tai apima ne tik fizinius kompiuterijos iSteklius, bet ir tinkama
sistemy architekttirag, duomeny valdymo infrastruktiirg, komunikacijos tinklus ir
programinés jrangos komponentus, kurie visi kartu sudaro vieningg techning ekosistema,
kurioje veikia dirbtinio intelekto sprendimai (Akter ir kt., 2023).

Techninio klienty aptarnavimo kontekste techninés infrastruktiiros parengtumas
apima keletg esminiy elementy. Pirmiausia, reikalingi pakankami skai¢iavimo resursai —
DI algoritmai, ypa¢ pazangiausi masininio mokymosi ir LLM modeliai, reikalauja dideliy
skai¢iavimo pajégumy. Imonés privalo uztikrinti pakankamus iSteklius, nesvarbu, ar jie
buty vietiniai (angl. on-premise), debesijos pagrindo ar hibridiniai (Akter ir kt., 2023).
Nepakankami skai¢iavimo pajégumai gali riboti galima DI sprendimy sudétinguma ir
mazinti jy veikimo greitj, kas ypa¢ kritiSkai svarbu realaus laiko techninio aptarnavimo
scenarijuose.

Antra, bitina uztikrinti tinkamg jmonéje esamy duomeny valdymo ir saugojimo
infrastruktirg — DI modeliy mokymui ir tobulinimui reikalingi dideli duomeny kiekiai,
kuriuos biitina saugiai ir efektyviai valdyti, uztikrinant tiek prieinamuma, tiek sauguma.
Techninio aptarnavimo kontekste tokia infrastruktiira turi gebéti tvarkyti ir valdyti jvairiy
formaty duomenis — nuo struktiiruoty uzklausy duomeny iki nestruktiiruoty techniniy
dokumenty ar darbuotojy uzrasy, komentary ir kity ziniy $altiniy (Uren ir Edwards, 2023;
Zha ir kt., 2023). Be to, infrastrukttra privalo atitikti reguliacinius reikalavimus,
susijusius su klienty, darbuotojy ir kity jautriy duomeny apsauga ir privatumu.

Kitas svarbus elementas — sisteminés integracijos galimybés. Kad DI sprendimai
buty efektyvis ir jais buty sklandziai naudotis techninio aptarnavimo procesuose, jie turi
biti integruoti su esamomis sistemomis: uzklausy valdymo platformomis, techniniy ziniy
bazémis, diagnostikos jrankiais ir kitomis techninémis sistemomis (Zdravkovi¢ ir kt.,
2021). Tokia integracija techniniame lygmenyje jgyvendinama per tris pagrindinius

mechanizmus:
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e Duomeny integracijos procesus, kurie uztikrina skirtingy formaty ir Saltiniy
informacijos transformavimg j standartizuotg struktiira;

e Funkcines sgsajas, kurios suteikia tiksliai apibréztus metodus tarpusavio
komunikacijai tarp skirtingy sistemuy;

e Sistemy orchestravimo mechanizmus, koordinuojancius visy sistemy darbo

eigas.

Atliktame (Zdravkovi¢ ir kt., 2021) tyrime atskleidziama, kad svarbus vaidmuo
tenka tarpinés programinés jrangos (angl. middleware) sprendimams. Tokia programiné
jranga Vveikia kaip tarpininké, mazindama skirtingy sistemy kompleksiskuma ir suteikianti
bendrag kalbg jy tarpusavio komunikacijai. Sistemy integracijos apribojimai gali tapti
veiksniu, ribojan¢iu DI efektyvuma, jei skirtingose aplinkose veikianéios sistemos
negauna reikiamos kontekstinés informacijos ir duomeny, reikalingy uZztikrinti DI
sprendimy efektyvuma.

Duomeny kokybé ir tinkamas jy paruoSimas taip pat gali biiti priskiriami prie
vieny i$ pagrindiniy veiksniy DI sprendimy efektyviam funkcionavimui. Galima sakyti,
kad duomenys yra DI "kuras" — be kokybisky, tinkamai struktGruoty ir prieinamy
duomeny net ir pazangiausi DI sprendimai negebés teikti prasmingy rezultaty (Whang ir
kt., 2023). Sis aspektas yra svarbus ir techninio klienty aptarnavimo kontekste, kur
sprendimai turi buti priimami greitai, remiantis dideliais ir jvairialypiais techniniy
duomeny rinkiniais. Remiantis (Whang ir kt., 2023) duomeny kokybé DI kontekste apima
keleta dimensijy:

1. Duomeny prieinamumas — gebé¢jimas identifikuoti, pasiekti ir panaudoti visus
prieinamus duomenis ir dokumentus, reikalingus DI sistemy mokymui ir
funkcionavimui. Tai apima ne tik vidinius techninius duomenis (pvz., trik¢éiy
Salinimo istorijg, problemy sprendimo Zingsnius), bet ir iSorinius duomenis (pvz.,
produkty techning dokumentacija, industrijos standartus ar reglamentus) (Whang
ir kt., 2023).

2. Duomeny tikslumas ir nuoseklumas — techniniy duomeny tikslumas, nuoseklumas,
patikimumas ir aktualumas. Sistemin¢je DI naudojamy duomeny apzvalgoje (Zha
ir kt., 2023) pabrézia, kad duomeny kokybé yra vienas i§ pagrindiniy veiksniy,
lemian¢iy DI projekty sékme, ypac techniniame kontekste, kur netikslis
duomenys gali lemti klaidingus DI pateikiamus sprendimus.

3. Duomeny struktiiravimas ir standartizavimas — duomeny organizavimas pagal

nuoseklia taksonomijg, klasifikacijos sistemas ir standartizuotas meta-duomeny
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schemas, leidziancias efektyviai rasti ir iSgauti informacijg ir jg panaudoti DI

sprendimuose.

4. Duomeny valdymas ir saugumas - procesai, nuostatai ir procediros,
uztikrinan¢ios duomeny saugumga, konfidencialumg, atitikt]j reglamentams ir
etiska jy naudojima DI sprendimams.

Empiriniai tyrimai atskleidzia, kad duomeny kokybé yra esminis veiksnys DI
sprendimy efektyvumui ir ilgaamziskumui. Savo darbe (Sculley ir kt., 2015) kalbg apie,
,pasléptg technine skolg®, kuri pasireiSkia ML sistemose, duomeny priezitra tampa
didZiausia prieziiiros nasta — atsiradus nedideléms klaidoms duomeny surinkimo ar
transformavimo etape, jas tampa labai sudétinga istaisyti véliau, o tai gali isSkreipti ir
modelio sprendimus. Be to, (Sambasivan ir kt., 2021) aprasé¢ ,,duomeny kaskadas“ —
reiSkinj, kai nedidelés duomeny ar dokumenty kokybés problemos ankstyvuose duomeny
apdorojimo Zzingsniuose, sekanciuose DI sprendimy vystymo cikle sukelia grandining
klaidy reakcija. Galiausiai, (Bender ir Friedman, 2018) duomeny sistemy kokybés
apzvalgoje pazymi, kad nepakankamas duomeny reprezentatyvumas ir nuoseklumas gali
lemti DI sprendimy SaliSkumg bei prasta bendrg naSuma, todél pirminé investicija j
duomeny kokybe, aiskig struktiirg ir taksonomijg yra biitina, siekiant kad DI sprendimai
techninio aptarnavimo procesuose teikty efektyvius sprendimus ir rekomendacijas.

Vertinant infrastrukttros ir duomeny parengtuma, svarbu taikyti sisteminj poZitirj,
apimantj ne tik esamos infrastruktiiros ir duomeny kokybés vertinima, bet ir ilgalaike
perspektyva — infrastruktirines galimybes augti ir prisitaikyti prie DI sprendimy
tobuléjimo bei duomeny kiekio did¢jimo. Techniné infrastruktiira ir duomeny valdymo
sistemos, kurios gali biiti pakankamos pradiniam DI diegimui, laikui bégant gali tapti
ribojanciu veiksniu, kai jmonés siekia plésti savo DI sprendimus ar diegti pazangesnius
DI modelius, reikalaujancius didesniy skaiciavimo naSumy ir kokybiSkesniy duomeny
rinkiniy. Todél planavimo etape svarbu atsizvelgti ne tik j dabartinius, bet ir j biisimus
techninius ir duomeny poreikius (Ribes ir Finholt, 2009).

Apibendrinant, techniné infrastruktira ir duomeny kokybé yra fundamentalios
dimensijos, j kurias bitina atsizvelgti rengiantis DI diegimui ir pritaikymui, Sios ne tik
uztikrina technologinj pagrinda, bet ir apibrézia ribas, tarp kuriy DI sprendimai gali
funkcionuoti. Sisteminis ir tvarus poziiiris ] infrastruktiiros planavimg bei duomeny
valdyma, jvertinant tiek dabartinius, tiek biisimus poreikius, leidZia jmonéms kurti tvirtg

pamatg sekmingam DI diegimui techninio klienty aptarnavimo procesuose.

48



1.4.2. Zmogiskojo kapitalo, vadovybés palaikymo ir duomeny kokybés jtaka DI

sprendimams

Nors ir techniné infrastrukttra sudaro pamatg DI sprendimy diegimui ir pritaikymui,
zmogiskasis kapitalas ir darbuotojy techninis lankstumas yra nemaziau reikSmingi
veiksniai, lemiantys $iy sprendimy sékme ilgalaikéje perspektyvoje (Johnk ir kt., 2021).
Siy aspekty svarba yra aktuali ir techninio klienty aptarnavimo procesuose, kur klienty
aptarnavimo specialistai ir pagalbinés technologijos, privalo glaudziai sgveikauti, siekiant
efektyviai spresti klienty problemas.

Zvelgiant j organizacinj pasirengima DI diegimui ir pritaikymui, galima remtis
ankstesniame poskyryje aptartu TOE modeliu, kuris pabrézia, kad organizaciniai ir
aplinkos veiksniai yra taip pat svarbis kaip ir technologiniai aspektai. Siame poskyryije
aptariamos organizacinés ir aplinkos TOE modelio dimensijos, kurios atsiskleidzia per
zmogiskojo kapitalo, vadovybés palaikymo ir duomeny kokybés aspektus. Zmogiskasis
kapitalas techninio klienty aptarnavimo kontekste apima ne tik bendrasias darbuotojy
kompetencijas, bet ir specifines Zinias bei jgidzius, butinus efektyviam DI sprendimy
naudojimui. Atliktame (Cetindamar ir kt., 2024) tyrime i$skiriami trys pagrindiniai DI
raStingumo komponentai: bazinis DI supratimas, techninés kompetencijos ir
kiirybiskumas.

Bazinis DI supratimas apima gebéjima suvokti pagrindines DI technologijy
galimybes ir apribojimus techninio aptarnavimo kontekste. Darbuotojai turi suprasti,
kokio tipo problemas DI gali padéti spresti efektyviai, o kuriose situacijose reikalingas
zmogaus jsikisimas. Sis supratimas padeda formuoti realistinius likes¢ius ir i§vengti
technologijy pervertinimo ar nepakankamo jvertinimo. Techninés kompetencijos
(igtidziai) reiSkia praktinius jgiidzius, reikalingus darbui su DI jrankiais ir jy rezultaty
interpretavimui. Tai apima gebéjimg naudotis specializuotomis sistemomis, suprasti jy
veikimo principus ir efektyviai taikyti jas kasdienése uzduotyse. Atliktas (Makarius ir kt.,
2020) tyrimas parodé, kad jmonés , kurios investuoja ] sistemines darbuotojy mokymo
programas prie§ diegdamos DI sprendimus, pasiekia geresniy rezultaty nei tos, kurios to
nedaro. Kirybiskumas pasireiSkia per gebéjimg lanksCiai pritaikyti DI galimybes
nestandartinése situacijose. Techninio aptarnavimo srityje daznai tenka spresti unikalias
problemas, kuriy automatizuotas sprendimas gali buti i88ukis. KirybiSkumas leidzia
darbuotojams rasti naujus budus, kaip panaudoti DI jrankius tokiose situacijose.

Greta DI rastingumo, pastaraisiais metais vis didesné reikSmeé teikiama techniniam
(technologiniam) lankstumui (angl. technical agility). Pavyzdziui, (Muduli ir Choudhury,
2024) sia savoka apibrézia kaip geb¢jima greitai prisitaikyti prie technologiniy pokyc¢iy,
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efektyviai jsisavinti naujas technologijas ir lanksciai jas taikyti kasdienése uzduotyse.
Techninio lankstumo samprata apima:

1. Gebejima greitai prisitaikyti prie naujy jrankiy ir sprendimy;

2. Mokymasi i$ praktinés patirties ir klaidy;

3. Skirtingy technologijy derinimg su turimomis Ziniomis.

Techninis lankstumas néra tik individualus darbuotojo bruozas — jis formuojamas
organizacinés kulttros ir tinkamos mokymosi aplinkos. Tyrimai rodo, kad jmonés,
kurianc¢ios saugia eksperimentavimo aplinka ir skatinancios tarpdisciplininj
bendradarbiavima, pasiekia aukStesnj techninio lankstumo lygj (Johnk ir kt., 2021). O
(Levallet ir Chan, 2022) pabrézia, kad techniskai lankstts specialistai geba efektyviau
integruoti naujas technologijas | esamus darbo procesus.

Vadovybés palaikymas sudaro trecigjj organizacinio pasirengimo elementg, (Uren
ir Edwards, 2023) tyrime nustatyta, kad be aiskios vadovybés vizijos ir strateginio
isipareigojimo, DI iniciatyvos daznai lieka fragmentiSkos ir nepasiekia numatyty tiksly.
Vadovybés palaikymas techninio klienty aptarnavimo kontekste apima:

1. Strateging vizija — aiSky supratimg, kaip DI technologijos transformuos

aptarnavimo procesus;

2. Resursy skyrimg - pakankamg finansavima ir zmogiSkyjy istekliy

paskirstyma;

3. Palaikanc¢ios kultiiros formavimg — aplinkos, skatinancios inovacijas ir

mokymasi, kiirima.

Savo tyrime (Mikalef ir Gupta, 2021) nustaté, kad nepakankamas resursy skyrimas
yra viena pagrindiniy DI diegimo nesékmés priezasciy. O atliktas (Uren ir Edwards, 2023)
tyrimas parodé, kad jmonése, kuriose DI iniciatyvos buvo aiskiai suderintos su
strateginiais tikslais ir sulauké aktyvaus vadovybés jsitraukimo, DI diegimo sé¢kmeés
tikimybé buvo zymiai didesné.

Zmogiskasis kapitalas, techninis lankstumas ir vadovybés palaikymas kartu
sudaro organizacing¢ organizacinio pasirengimo dimensija, kuri papildo technologing
dimensija (techning infrastruktiira ir duomeny kokybe). Siy elementy tarpusavio saveika
kuria aplinka, kurioje DI sprendimai gali biti efektyviai diegiami ir naudojami techninio
klienty aptarnavimo procesuose.

Apibendrinant 1.4 skyriy, organizacinis pasirengimas DI sprendimy integracijai
apima tarpusavyje susijusias dimensijas, kurios kartu lemia diegimo s¢kme. Techniné
infrastruktira ir duomeny kokybé sudaro technologinj pamata, uztikrinantj DI sistemy

veikima. Zmogiskasis kapitalas ir techninis lankstumas atspindi darbuotojy gebéjima
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efektyviai naudotis DI sprendimais ir prisitaikyti prie technologiniy poky¢iy. Vadovybés

palaikymas uztikrina strateginj nuosekluma ir reikiamy resursy skyrima. Sie komponentai

veikia kaip vientisa sistema, kurioje silpniausias elementas gali riboti bendrg DI

integracijos s€kme.

1.5. Klienty aptarnavimo proceso ir dirbtinio intelekto pritaikymo

analizés iSvados

Atlikta literatiros analizé atskleidé kompleksinj techninio klienty aptarnavimo

procesy pobiidj ir dirbtinio intelekto potencialg Siy procesy efektyvumo didinimui.

Apibendrinant literatiiros dalj, galima isskirti Sias pagrindines jzvalgas:

1.

Techninis klienty aptarnavimas Siuolaikinése jmonése yra strategiskai svarbus
verslo procesas, tiesiogiai veikiantis klienty pasitenkinima, lojalumg ir jmonés
konkurencinguma (Dombrowski ir Malorny, 2016; Sheth ir kt., 2023). Sis
procesas reikalauja giliy specializuoty ziniy, sistemingo procesy valdymo ir
tinkamo metodologijy taikymo.

Pasikartojan¢ios mazos vertés uzduotys sudaro reikSmingg techninio
aptarnavimo procesy dalj. Siy uZduodiy automatizavimas DI sprendimais
galéty atlaisvinti  specialisty laikg sudétingesnéms, aukStesng verte
kurian¢ioms uzduotims (Xu ir kt., 2020).

Dirbtinio intelekto diegimas yra daugiadimensinis procesas, aprépiantis
diegimo apimtj ir gylj, funkcinj sudétingumg, integracijos lygi ir trukmeés
veiksnius (Brock ir von Wangenheim, 2019; Vafagei-Zadeh ir kt., 2024). Sie
veiksniai veikia DI sprendimy efektyvumag ir rezultatus, taciau jy tarpusavio
sgveika techniniy aptarnavimo procesy kontekste néra pakankamai iStyrinéta.
Uzduociy-technologijy atitikimo (TTF) teorija teigia, kad technologijy
efektyvumas priklauso nuo jy atitikimo atliekamy uzduoc¢iy charakteristikoms
(Goodhue ir Thompson, 1995). Mokslingje literatiiroje pabréziama, kad
nesuderinamumas tarp technologijos galimybiy ir uzduoties reikalavimy gali
lemti nepakankamg technologijos iSnaudojimg (Zigurs ir Buckland, 1998). Vis
dar iSlieka klausimas, kaip S$is atitikimas veikia dirbtinio intelekto diegimo
s¢kme ir techninio aptarnavimo efektyvuma.

Organizacinis pasirengimas, kuris remiasi technine infrastrukttira, darbuotojy
kompetencijomis, vadovybés palaikymu ir duomeny (dokumenty) kokybe, yra

svarbus veiksnys sékmingam DI integravimui (Johnk ir kt., 2021). Zvelgiant j
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atliktus tyrimus jmonés su aukStesniu organizaciniu pasirengimu pasiekia
geresniy rezultaty diegiant DI sprendimus.

6. Sisteminio pozilirio svarba yra pabréziama (JOhnk ir kt., 2021; Makarius ir kt.,
2020) darbuose, kurie akcentuoja sisteminés perspektyvos svarbg, kur
technologijos ir zmonés veikia kaip partneriai. Taciau praktinis Sios
perspektyvos pritaikymas ir jos jtaka techninio aptarnavimo efektyvumui vis

dar reikalauja tolimesniy tyrimy.

Nors literattroje ir aptariami atskiri DI taikymo klienty aptarnavime aspektai,
triksta integruoto poziiirio, analizuojancio DI diegimo intensyvumo, organizacinio
pasirengimo ir uzduociy-technologijy atitikimo sgveika. Literattroje iSryskéjes dirbtinio
intelekto potencialas leidzia daryti prielaida, kad tinkamas $iy trijy veiksniy suderinimas
galéty padéti reikSmingai padidinti techninio klienty aptarnavimo efektyvuma. Taciau $i
prielaida reikalauja empirinio patvirtinimo.

Atlikta literatiros analizé sudaro teorinj pagrindg tolimesniam tyrimui, kuris leis
nustatyti, kaip dirbtinio intelekto diegimo intensyvumas, organizacinis pasirengimas ir

uzduociy-technologijy atitikimas veikia techninio klienty aptarnavimo efektyvuma.
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2. DIRBTINIO INTELEKTO PANAUDOJIMO SEKMES
FAKTORIU KLIENTU APTARNAVIMO PROCESUOSE
EMPIRINIO TYRIMO METODIKA

2.1. Tyrimo tikslas, modelis ir hipotezés

Tyrimo tikslas - kiekybiskai jvertinti dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo,
organizacinio pasirengimo ir uzduociy-technologijy atitikimo jtakg techninio klienty
aptarnavimo procesy efektyvumui Lietuvos jmonése, veikianciose informaciniy

technologijy, telekomunikacijy ir aukstyjy technologijy gamybos sektoriuose.

Tyrimo objektas — DI diegimo intensyvumo, organizacinio pasirengimo ir uzduociy-
technologijy atitikimo ryS$iai su techninio klienty aptarnavimo procesy efektyvumu
Lietuvos jmonése, veikianc¢iose informaciniy technologijy, telekomunikacijy ir aukstyjy

technologijy gamybos sektoriuose.

Tyrimo uZdaviniai:

1. Sukurti tyrimo modelj, paremta DI diegimo intensyvumo, organizacinio
pasirengimo, uzduociy-technologijy atitikimo ir klienty aptarnavimo
efektyvumo sgveikos vertinimu;

2. Parengti tyrimo metodika ir instrumentg dirbtinio intelekto panaudojimo
s¢kmés veiksniams klienty aptarnavime jvertinti,

3. Apklausti Lietuvoje veikian¢iy jmoniy klienty aptarnavimo darbuotojus ir
vadovus, siekiant iSsiaiSkinti, kaip DI diegimas klienty aptarnavimo
procesuose veikia jy efektyvuma;

4. Ivertinti organizacinio pasirengimo jtaka klienty aptarnavimo efektyvumui ir
jo saveika su DI diegimo intensyvumu;

5. Nustatyti uzduociy-technologijy atitikimo vaidmenj DI diegimo ir klienty

aptarnavimo efektyvumo rysyje.

Tyrimo modelis:
Remiantis atlikta literatliros analize, Siame darbe sililomas integruotas teorinis
modelis, dalinai apjungiantis uzduociy-technologijy (TTF) atitikimo ir technologijos-

organizacijos-aplinkos (TOE) struktirg ir teorinius modelius. Toks jungtinis modelis
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leidzia sistemiskai jvertinti DI sprendimy poveikj techninio klienty aptarnavimo

efektyvumui ir pritaikymo sékmingumui, atsizvelgiant j tarpinius veiksnius — organizacinj

pasirengimg ir uzduoties-technologijos atitikimg.

Teorinio modelio formavimui buvo apsvarstytos jvairios teorinés perspektyvos,

iskaitant:

Inovacijy difuzijos teorija - (Steiber ir kt., 2020) orientuojasi | tai, kaip ir
kodél naujos technologijos plinta tarp individy ir organizacijy. Nors §i teorija
galéty paaiskinti DI sprendimy priémimo procesa, ji nepakankamai atsizvelgia
] organizaciniy veiksniy kompleksiSkumag ir specifines technologijy-uzduociy
charakteristikas, reikalingas vertinant DI pritaikomuma techninio aptarnavimo
procesuose. Inovacijy difuzijos teorija labiau tinkama analizuoti technologijy
plitima tarp organizacijy, o ne jy efektyvy pritaikyma jmonés viduje.
Technologijy priémimo modelis (TAM) - (Davis, 1989; Venkatesh ir kt., 2003)
jame pagrindinis démesys skiriamas darbuotojams (ar bendrai asmenims) ir jy
technologijy naudojimo ketinimams, remiantis suvokiamu naudingumu ir
naudojimo paprastumu. Sis modelis, nors ir pladiai taikomas individualiy
technologijy priémimo tyrimuose, yra per siauras organizaciniam kontekstui.
TAM nepakankamai apima organizacinius aspektus ir iSorines aplinkos

salygas, kurios itin svarbios DI diegimo kontekste.

Vis délto, Technologijos-Organizacijos-Aplinkos (TOE) ir Uzduo¢iy-Technologijy

atitikimo (TTF) teoriniy modeliy junginys buvo pasirinktas dél keliy esminiy prieZasciy:

1.

TOE struktira (Tornatzky ir Fleischer, 1990) suteikia holistinj poziirj j
technologijy diegima, apimantj ne tik technologinius, bet ir organizacinius bei
aplinkos veiksnius. Tai ypac¢ svarbu dirbtinio intelekto kontekste, nes Siy
technologijy diegimas stipriai priklauso nuo organizacinio konteksto ir iSoriniy
veiksniy. TOE teorija buvo sékmingai taikyta analizuojant jvairiy
informaciniy technologijy diegima, jskaitant debesijos kompiuterijg
(Alshamaila ir kt., 2013), didelés apimties duomenis (angl. big data) (Chen ir
kt., 2015). Naujausi tyrimai patvirtina, kad TOE struktiira islieka aktuali ir DI
kontekste (Johnk ir kt., 2021;Alsheiabni ir kt., 2019).

TTF modelis papildo TOE perspektyva, atkreipiant démesj j technologijos ir
konkrediy uzduoéiy atitikima. Sis aspektas ypaé¢ aktualus techninio klienty
aptarnavimo kontekste, kur uzduociy jvairové reikalauja plataus masto

54



pozitrio j technologijy taikymg (Xu ir kt., 2020). TTF perspektyva leidzia
jvertinti, kodé¢l tos pacios DI technologijos gali buti efektyvios vieniems

techninio aptarnavimo procesams, bet gali biiti neefektyvios kitiems.

Abiejy modeliy apjungimas suteikia galimybe sumazinti kiekvieno individualiy
modeliy turimus trikumus. TOE modelis gali biiti rizikingas dél pernelyg bendro
pobiidzio ir nepakankamo démesio konkreCiy technologijy ir uzduociy suderinamumui
(Nguyen ir kt., 2022), o TTF — dél nepakankamo organizaciniy ir aplinkos veiksniy
ivertinimo (Zigurs ir Buckland, 1998). Taip pat islicka klausimas, ar dinaminiai ir sparciai
kintantis DI sprendimai efektyviai pamatuojami naudojant tradicinj TTF vertinimg.
Sujungus Sias perspektyvas kuriamas modelis, kuris jvertina tiek kompleksinj
technologinio-organizacinio-aplinkos konteksto vaidmenj, tiek specifinj uzduociy-
technologijy atitikima.

Sitlomas integruotas modelis taip pat atliepia naujesnes mokslines tendencijas,
kurios pabrézia poreikj taikyti skirtingas dimensijas apimancius teorinius konstruktus
analizuojant DI diegima (Dwivedi ir kt., 2021; Jéhnk ir kt., 2021). Siy teoriniy
perspektyvy integracija leidzia jvertinti ne tik tai, kaip efektyviai DI sprendimai gali bti
diegiami organizaciniame kontekste (TOE dimensijos), bet ir kaip gerai jie atitinka
konkreciy techninio aptarnavimo uzduodiy charakteristikas (TTF dimensijos).

Sitilomame modelyje DI diegimo intensyvumas, veikia kaip pradinis veiksnys,
darantis tiesioging jtaka tiek organizaciniam pasirengimui, tiek techninio klienty
aptarnavimo efektyvumui. Organizacinis pasirengimas, veikia kaip tarpinis veiksnys,
perduodantis DI diegimo intensyvumo poveikj techninio aptarnavimo efektyvumui. Tuo
tarpu uzduociy-technologijy atitikimas, moderuoja rysj tarp DI diegimo intensyvumo ir
techninio aptarnavimo efektyvumo. Techninio aptarnavimo efektyvumas, kuris yra
galutinis rezultatas, praktikoje - objektyviai matuojamas pagrindiniais veiklos rodikliais
(KPI), aptartais 1.2 poskyryje, taciau $io tyrimo metu bus remiamasi subjektyvia techninio
klienty aptarnavimo darbuotojy nuomone. Vizualinis tyrimo modelis pateikiamas 3

paveiksle.

3 paveikslas

Dirbtinio intelekto panaudojimo klienty aptarnavime tyrimo modelis
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‘ DI diegimo intensyvumas }7H1a{ Organizacinis pasirengimas

H4 H2 H3

Uzduociy-Technologijy M1—»
atitikimas

Techninio klienty aptarnavimo
efektyvumas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

Tyrimo modeliui patikrinti iSkeltos Sios hipotezes:
1. H1: DI diegimo intensyvumas klienty aptarnavime turi tiesioginj teigiama
poveikj organizaciniam pasirengimui.
2. H2: DI diegimo intensyvumas klienty aptarnavime turi tiesioginj teigiama
poveikj klienty aptarnavimo efektyvumui.
3. H3: Organizacinis pasirengimas teigiamai veikia klienty aptarnavimo
efektyvuma.
4. H4: Uzduociy-technologijy atitikimas moderuoja ry$j tarp DI diegimo
intensyvumo ir klienty aptarnavimo efektyvumo.
Tyrimo modelis atspindi Kketuris pagrindinius aukstesnio lygio (aukStesnés eilés)
konstruktus (angl. Higher order constructs, toliau - HOC) kurie yra sudaryti i§ zemesnio
lygio (Zemesnés eilés) konstrukty (angl. Lower order constructs, toliau — LOC) . Visi
modelyje esantys HOC konstruktai yra daugialypiai ir matuojami per kelis zemesnio lygio
konstruktus (LOC), kurie savo ruoztu matuojami keliais atspindziais (angl. reflective)
indikatoriais (anketos teiginiais).
DIl intensyvumo HOC konstrukta sudaro, zemiau lentel¢je pateikti LOC

konstruktai pateikiami 4 lenteléje.
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4 lentelé

Diegimo intensyvumo konstruktq formuojantys LOC konstruktai:

Zemesnio lygio konstruktai
(LOC)

Teiginiai

Teorinis pagrindas

Diegimo_apimtis (7-8
teiginiai)

7. DI sprendimai naudojami daugumoje miisy
klienty aptarnavimo procesy

8. DI sistemos integruotos j pagrindinius klienty
aptarnavimo etapus

(Grover ir kt., 2018;
Young ir kt., 2021)

Funkcinis sudétingumas (9-
12 teiginiai)

9. DI sprendimai gali savarankiskai atlikti
sudétingas klienty aptarnavimo uzduotis

10. DI sprendimai geba analizuoti klienty
ankstesniy uzklausy istorija

11. DI sprendimai geba atpazinti klienty uzklausy
konteksta

12. DI sprendimai geba suprasti klienty uzklausy
esme

(Jéhnk ir kt., 2021b; J.-C.
Lee ir Chen, 2022)

Integracijos lygis (13-14
teiginiai)

13. DI sprendimai yra visiskai integruoti i esamas
klienty aptarnavimo sistemas

14. DI sprendimai automatiskai gali keistis
duomenimis su kitomis jmonés sistemomis

(Zhu i kt., 2006)

Diegimo_evoliucija (15-16
teiginiai)

15. DI sprendimai yra tobulinami atsizvelgiant j
klienty aptarnavimo patirtj

16. DI sprendimy funkcionalumas ple¢iamas
pagal klienty aptarnavimo poreikius

(Xu ir kt., 2020)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus
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Organizacinio pasirengimo HOC konstrukta sudaro Zemiau lenteléje pateikti LOC

konstruktai, pateikiami 5 lenteléje.

5 lentelé

Organizacinio pasirengimo konstruktq formuojantys LOC konstruktai:

Zemesnio lygio
konstruktai (LOC)

Teiginiai

Teorinis pagrindas

Techniné infrastruktiira
(17-18 teiginiai)

17. Misy jmone¢ turi reikiamus techninius pajégumus
DI sprendimams klienty aptarnavime

18. Misy jmon¢ turi tinkama duomeny valdymo
infrastruktiirg skirtg klienty aptarnavimui

(Akter ir kt., 2023; Johnk
ir kt., 2021b)

Techninis lankstumas (19-
24 teiginiai)

19. Imonés klienty aptarnavimo darbuotojai turi
reikiamas Zinias DI sistemoms naudoti

20. Imoné vykdo DI technologijy mokymus klienty
aptarnavimo darbuotojams

21. Klienty aptarnavimo darbuotojai geba greitai
prisitaikyti prie naujy DI technologijy

22. Klienty aptarnavimo darbuotojai aktyviai
eksperimentuoja su naujomis DI funkcijomis

23. Klienty aptarnavimo darbuotojai geba lanksciai
spresti problemas naudodami skirtingus DI jrankius
24. Klienty aptarnavimo darbuotojai greitai mokosi i$
DI naudojimo patirties

(Makarius ir kt., 2020b;
van Laar ir kt., 2017)

Dokumentacijos kokybé
(25-26 teiginiai)

25. Misy imonés klienty aptarnavimui svarbiis
dokumentai yra struktiiruoti ir kokybiski

26. Klienty aptarnavimo dokumentai yra lengvai
prieinami DI sistemoms

(Tran, 2024; Zha ir kt.,
2023)

Vadovybés palaikymas
(27-28 teiginiai)

27. Vadovybé aktyviai palaiko DI iniciatyvas klienty
aptarnavime

28. DI projektams klienty aptarnavime skiriami
adekvatis iStekliai

(Sabherwal ir kt., 2006;
Venkatesh ir kt., 2003)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus
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UZzduoties-technologijos atitikimo HOC konstrukta sudaro zemiau lenteléje

pateikti LOC konstruktai pateikiami 6 lenteléje.

6 lentelé:

Uzduoties-technologijos pasirengimo konstruktg formuojantys LOC konstruktai:

Zemesnio lygio
konstruktai (LOC)

Teiginiai

Teorinis pagrindas

Uzduoc¢iy ir DI galimybiy
atitikimas (29-31 teiginiai)

29. DI sprendimai yra pritaikyti miisy jmonés klienty
aptarnavimo uzduotims

30. DI sprendimy technologinés galimybés atitinka
miisy jmonés klienty aptarnavimo specialisty
sprendziamy problemy sudétingumo lygj

31. DI sprendimai efektyviai sprendzia
pasikartojancias klienty problemas

(Goodhue ir Thompson,
1995; Zigurs ir Buckland,
1998)

Funkcinis atitikimas (32-
34 teiginiai)

32. DI sprendimai atlieka visas reikalingas klienty
aptarnavimo funkcijas

33. DI sprendimai yra patogiis naudoti klienty
aptarnavimo specialistams

34. DI sprendimai yra patogiis naudoti klientams

(Goodhue ir Thompson,
1995; Zigurs ir Buckland,
1998)

Procesy suderinamumas
(35-36 teiginiai)

35. DI sprendimai sklandziai integruojasi i esamus
klienty aptarnavimo procesus

36. DI technologijos suderinamos su miisy klienty
aptarnavimo darbo metodikomis

(Karahanna ir kt., 1999;
Xu ir kt., 2020)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus
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Techninio klienty aptarnavimo proceso efektyvumo konstruktg sudaro zemiau lentel¢je

pateikti LOC konstruktai pateikiami 7 lenteléje.

7 lentelé

Techninio klienty aptarnavimo proceso efektyvumo konstruktq formuojantys LOC

konstruktai

Zemesnio lygio
konstruktai (LOC)

Teiginiai

Teorinis pagrindas

Laiko efektyvumas (37-
39 teiginiai)

37. Klienty uzklausy atsakymo laikas pageréjo
naudojant DI

38. Problemy sprendimo laikas sutrumpéjo
naudojant DI

39. Daugiau problemy i§sprendziama per pirma
kontakta su klientu (pirmu kartu)

(Collier ir Bienstock, 2006;
Ishaq Bhatti ir kt., 2014)

Resursy naudojimas
(40-42 teiginiai)

40. Idiegus DI sprendimus sumazéjo klienty
aptarnavimo darbuotojy apkrova atsakant |
pasikartojancias uzklausas

41. Idiegus DI sprendimus klienty aptarnavimo
darbuotojai gali daugiau laiko skirti sudétingoms
problemoms

42. Idiegus DI sprendimus klienty aptarnavimo
resursai yra naudojami efektyviau

(Adesina ir kt., 2024; Stefanovic¢
ir kt., 2015)

Aptarnavimo kokybé
(43-44 teiginiai)

43. Idiegus DI sprendimus klienty pasitenkinimas
imonés klienty aptarnavimu pageréjo

44. Idiegus DI sprendimus pakartotiniy klienty
uzklausy skaicius sumazéjo

(Anggradewi ir kt., 2019; Chee
ir Husin, 2020)

Ziniy valdymo
efektyvumas (45-47
teiginiai)

45. Naudojant DI tapo lengviau dalintis
techninémis Ziniomis

46. Technings informacijos paieska tapo
efektyvesné

47. Naujy techniniy ziniy i§saugojimas pagreitéjo

(Andrade ir Tumelero, 2022;
Kamateri ir kt., 2019; Olan ir
kt., 2022)

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus

2.2.  Tyrimo instrumentas, tiriamyjuy populiacija, imtis ir atranka

Tyrimo instrumentas:

Tyrimo instrumentu pasirinkta struktiiruota anketiné apklausa, sukurta remiantis

atlikta mokslinés literatiiros analize. Anketa sudaro 40 pagrindiniy teiginiy, skirty jvertinti

keturis pagrindinius HOC per jy LOC (kaip aptarta 2.1 skyriuje), ir 6 demografiniai

klausimai.
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Visiems pagrindiniams teiginiams vertinti naudota Sesiy baly ,,Likert* skalé, kur
respondentai turéjo jvertinti savo sutikimo su teiginiu laipsnj:
e 1 -—"visiSkai nesutinku";
e 2-—"nesutinku™;
e 3 -—"labiau nesutinku nei sutinku";
e 4 -—"labiau sutinku nei nesutinku";
e 5-—"sutinku";

6 — "visiSkai sutinku®.

Papildomai buvo numatyta galimybé teiginius jvertinti - "0 — negaliu
atsakyti/neturiu nuomonés", siekiant iSvengti priverstiniy atsakymy, kai respondentas

neturi pakankamai Ziniy ar nuomonés jvertinti teiginj.

Tyrimo populiacija:

Siame tyrime dalyvavo jmoniy darbuotojai ir vadovai, dirbantys Lietuvos
imonése, kurios veikia informaciniy technologijy, telekomunikacijy arba aukstyjy
technologijy jrenginiy gamybos sektoriuose ir savo klienty aptarnavimo procesuose
naudoja arba aktyviai diegia dirbtinio intelekto sprendimus. Skaitoma, kad $iy jmoniy
klienty aptarnavimas yra techninis klienty aptarnavimas, dé¢l jmoniy vykdomos veiklos
pobiidZzio.

Remiantis valstybés duomeny agentiiros 2025 m. I K. duomenimis, "Informacija
ir rysiai" sektoriuje (EVRK J sekcija), kuris apima didele dalj tikslinés populiacijos, dirbo
64,1 tukst. asmeny.

Tyrimo imtis:

Imties formavimui taikytas netikimybinis tikslinés atrankos (angl. purposive
sampling) metodas, papildytas "sniego gnitztés" (angl. snowball sampling) metodu.
Tiksliné atranka pasirinkta siekiant uztikrinti, kad ] imtj patekty respondentai, turintys

reikiamy Ziniy ir tiesiogings patirties su DI taikymu ir naudojimu klienty aptarnavime.

Respondenty jtraukimo j tyrima kriterijai:
1. Dirbantys jmong¢je, veikiancioje informaciniy technologijy, telekomunikacijy ar
aukstyjy technologijy gamybos sektoriuje Lietuvoje.
2. Tiesioginé sasaja su klienty aptarnavimo procesais (pvz., klienty aptarnavimo
specialistai, techniniai specialistai, teikiantys pagalbg klientams, Siy sriciy

komandy vadovai).
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3. Praktiné patirtis su DI sprendimy naudojimu arba jy diegimu jmonés klienty

aptarnavimo veikloje.

Galutiné tyrimo imtj sudaré 252 respondentus, kuriy atsakymai buvo pripazinti
tinkamais tolesnei analizei. Imties dydis laikomas pakankamu taikant PLS-SEM
metodologija. Remiantis "10 karty taisykle" (angl. 10 times rule) (Hair, 2017), minimali
reikiama imtis Siam modeliui bty apie 40 respondenty (didziausias formuojanciy
indikatoriy skaic¢ius HOC yra 4, o didziausias jeinanciy rysiy skaicius j endogeninj HOC
taip pat yra 4).

Remiantis moksline literatiira sudétingesniems modeliams su hierarchine struktiira
ir konstruktais, literatiroje rekomenduojama turéti 200 ar daugiau respondenty siekiant
uztikrinti rezultaty validumg ir statistinj reikSminguma (Kock ir Hadaya, 2018) kg §j

tyrimo imtis tenkina.

62



Respondenty demografiné statistika pateikiama 8 lenteléje.

8 lentelé

Tyrimo demografiniai rezultatai

Demografinis kintamasis Kategorija ie:il’é?:sdentl! g:lsiggzdentq
Lvi \Vyras |l165 65,5 |
yis [Moteris 67 345 |
26-35 m. |l164 65,1 |
, [36-45 m. |49 19,4 |
Amzius
18-25 m. |[33 13,1 |
146-55 m. 6 2,4 |
Klier_ltq_ aptarr.lavimo darbuotojas(-a) / 82 325
specialistas(-¢)
|Vidurinés grandies vadovas(-¢) ||61 ||24,2 |
|Techninis specialistas(-¢) ||53 ||21,0 |
Pareigos |Auk§tesnysis lygio vadovas(-¢) ||23 ||9,1 |
|Auk§éiausio lygio vadovas(-¢) ||20 ||7,9 |
.Tevgh.nin.is spgcialistas(-é) / 11 4.4
inzinierius(-¢é)
|Komandos lyderis(-¢) / vadovas(-¢) ||2 ||0,8 |
[4-7 metai 162 64,3 |
18-10 mety |l45 17,9 |
Darbo patirtis klienty |l-3 metai ||28 ||11 1 |
aptarnavimo srityje !
|Daugiau nei 10 mety ||11 ||4,4 |
|Maiiau nei 1 metai ||6 ||2,4 |
50-249 darbuotojy 156 61,9 |
Imonés dydis |250 ir daugiau darbuotojy ||82 ||32,5 |
|Maiiau nei 50 darbuotojy ||14 ||5,6 |
|Informacinés technologijos ||128 ||50,8 |
|Te|ekomunikacijos ||64 ||25,4 |
Imonés sektorius gA;ril(f/tk;lzjiq technologijy jrenginiy 58 23,0
|Rek|amos gamyba ||1 ||0,4 |
|Finansinés paslaugos ||1 ||O,4 |

Saltinis: sudaryta autoriaus

2.3.  Tyrimo organizavimas

Empiriniy duomeny rinkimas vykdytas 2025 m. geguzés ménesj, naudojant ,,Google

Forms" apklausy vykdymo platformg. Duomeny rinkimo strategija apéme kelis etapus:

¢ Naudojant profesinius tinklus;
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Sniego gniiiztés metoda, kai respondenty buvo prasoma pasidalinti anketa su

kolegomis, atitinkancius tyrimo kriterijus.

Kiekvienas respondentas prie$ pradédamas anketg gavo iSsamy tyrimo aprasyma, kuriame

buvo aiskinami tyrimo tikslai, pateikta informacija apie duomeny konfidencialumo

uztikrinima.

2.4. Tyrimo metodai

Surinkti anketiniai duomenys buvo analizuojami naudojant SmartPLS 4 (Ringle ir

kt., 2022) programa, taikant daliniy maziausiyjy kvadraty struktdriniy lygciy

modeliavimo (angl. partial least squares structural equation modeling, toliau - PLS-

SEM) metoda. Sis metodas pasirinktas dél $iy priezaséiy:

Latentiniy konstrukty analizés tinkamumas: tyrimo objektas apima keturis
latentinius konstruktus, kuriy negalima tiesiogiai iSmatuoti vienu indikatoriumi.
PLS-SEM skirtas analizuoti latentinius kintamuosius, leidziantis atskirti
matavimo modelj (sudaryta i§ LOC konstrukty, kurie yra matuojami
indikatoriais) nuo struktiirinio modelio (sudaryta i§ HOC konstrukty, kurie
matuojami latentinémis LOC vertémis) ir leidzia efektyviai jvertinti matavimo
paklaidas (Hair ir kt., 2019).

Prognozavimo galimybés: tyrimo tikslas yra ne tik patikrinti teorinius rysius,
bet ir sukurti prognozinj modelj DI diegimo, poveikiui techninio klienty
aptarnavimo efektyvumui vertinti. PLS-SEM orientuotas j paai$kinamosios
dispersijos maksimizavimg ir prognozin¢ galig, kas atitinka tyrimo tikslus
(Shmueli ir kt., 2019).

Kompleksiniy modeliy analizés galimybés: tyrime analizuojami keturi
aukStesnio lygio konstruktai su dvylika Zemesnio lygio konstrukty sudaryty 1§
40 indikatoriy (teiginiy, kurie yra matuojami). PLS-SEM efektyviai tvarko
sudétingus hierarchinius modelius su dideliu indikatoriy ir konstrukty
skai¢iumi (Hair ir kt., 2019)

Tarpinio poveikio analizés galimybés: tyrimo modelyje organizacinis
pasirengimas veikia kaip tarpininkas tarp DI diegimo intensyvumo ir klienty
aptarnavimo efektyvumo. PLS-SEM leidzia tiesiogiai analizuoti netiesioginius
efektus ir mediacijg (Preacher ir Hayes, 2008)

Moderacijos efekty tyrimas: H4 hipotezé reikalauja analizuoti uzduociy-

technologijy atitikimo moderavimo poveikj. PLS-SEM suteikia galimybe
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efektyviai modeliuoti sgveikos efektus tarp konstrukty (Henseler ir Fassott,
2010).

Tyrime taikomas hierarchinis konstrukty modelis atspindintis-formuojantis (arba Il
tipo) taikant dviejy pakopy metoda (angl. two-stage approach). Zemesnio lygio
konstruktai matuojami atspindinéiais indikatoriais, kurie atspindi latentinio konstrukto
iSraiSkg. AukStesnio lygio konstruktai modeliuojami kaip formuojantys konstruktrai, kur
keli Zemesnio lygio konstruktai kartu formuoja aukstesnio lygio konstrukto prasme

(Becker ir kt., 2012; Hair, 2017)

Duomeny paruoSimas:
Prie$ pradedant analiz¢, duomenys buvo kruops¢iai patikrinti dél praleisty reikSmiy ir
galimy i8skirciy. Atsakymai "0 — negaliu atsakyti/neturiu nuomonés" buvo traktuojami

kaip praleistos reikSmeés.

Matavimo modelio vertinimas:
Siame etape buvo vertinamas tieck Zemesnio lygio konstrukty (LOC), tiek aukstesnio lygio

konstrukty (HOC) matavimo modeliy tinkamumas.

LOC matavimo modelio vertinimas:

e Indikatoriy patikimumas : vertintas pagal iSorines koreliacijas (angl. Outer
Loadings), norima reik§mé > 0,708.

e Vidinis suderinamumas: vertintas pagal Cronbach alfa (CA > 0,7), Dillon-
Goldstein's rho (rho A > 0,7) ir sudétinj patikimumg (angl. Composite
Reliability - CR; rho_c ir rho_a) CR arbarho_c > 0,7.

e Konvergentinis pagrjstumas (angl. Convergent Validity): - vidutiné
dispersijos reik§mé (angl. average variance extracted , toliau AVE). vertintas
pagal AVE (AVE > 0,5).

e Diskriminantinis validumas: vertintas pagal Fornell-Larcker kriterijy (AVE
kvadratiné Saknis didesné uz koreliacijas su kitais konstruktais), heterogeninio-
monogeninio rysio santykj (angl. Heterotrait-Monotrait Ratio, toliau - HTMT)
(HTMT < 0,85 arba < 0,90) ir kryzmines koreliacijas (cross-loadings).

e Indikatoriy kolinearumas: Vertintas pagal dispersijos iSpiitimo faktoriy
(angl. Variance Inflation Factor, toliau — VIF), VIF < 5, idealiu atveju < 3,3,

Indikatoriai su aukS$tomis VIF reikSmémis buvo Salinami.
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e Formuojanciy indikatoriy latentiniy kintamyjy reikSmes (angl. latent variable
scores, toliau - LV scores) kolinearumas: vertintas pagal VIF (< 5).
e ISoriniy svoriy (angl. outer weights) reikSmingumas ir svarba: vertintas

naudojant bootstrapping procediirg (T statistika, p-reikSmés).

Struktiirinio modelio vertinimas:
Ivertinus matavimo modeliy tinkamuma, buvo analizuojami rysiai tarp HOC.

e HOC konstrukty Kkolinearumas: vertintas pagal VIF (<5) vidiniame
modelyje.

e RysSio koeficienty (B) dydis, kryptis ir statistinis reik§mingumas: vertintas
naudojant bootstrapping procediira su 5000 pakartotiniy imciy (angl.
resamples) ir 95% pasikliautinumo lygmeniu (p-reikSmes).

e Determinacijos koeficientas (R?) ir koreguotas R? (R? adjusted): vertintas
matuojant modelio paaiSkinamajg galia HOC konstruktams.

o Efekto dydis (f?): vertintas matuojant kiekvieno struktiirinio rysio santyking
svarba.

e Modelio prognozinis reikSmingumas: vertintas naudojant PLSpredict
procediirg (Q* predict, RMSE, MAE palyginimas su LM) (Shmueli ir kt., 2019)
ir CVPAT (angl. Cross-Validated Predictive Ability Test) (Sharma ir kt., 2022)

Hipoteziy tikrinimas:
Remiantis struktirinio modelio rySio koeficienty statistiniu reikSmingumu (p-reikSmémis)
ir rySio stiprumu (kryptimi), buvo daromos i§vados dél kiekvienos iSkeltos hipotezés (H1-

H4) patvirtinimo arba atmetimo.

Moderacijos analizé:
H4 hipotezei apie TTF_HOC moderuojant; poveikj buvo taikytas sgveikos nario
(angl. interaction term) metodas. Buvo vertinamas sgveikos nario rySio koeficiento

statistinis reitkSmingumas.
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3. DI INTEGRACIJOS SEKMES FAKTORIU IR JU POVEIKIO
TECHNINIO KLIENTU APTARNAVIMO EFEKTYVIMUI
TYRIMO REZULTATU ANALIZE IR VERTINIMAS

Siame skyriuje pateikiamas i$samus dirbtinio intelekto panaudojimo galimybiy
techniniuose klienty aptarnavimo procesuose empirinio tyrimo rezultaty aprasymas ir
analizé. Tyrimo duomenys analizuojami taikant PLS-SEM metodologija, leidZiancig
vienu metu jvertinti tiek matavimo modeliy kokybe, tiek struktiirinius rySius tarp
konstrukty. Empiriniy duomeny analizé apima tyrimo respondenty charakteristiky
aprasymg, konstrukty patikimumo ir validumo jvertinimg, hipoteziy tikrinimg bei

rezultaty interpretacijg praktinio pritaikomumo kontekste.

3.1. Tyrimo respondenty rezultaty ir konstrukty patikimumo analizé

Siekiant jvertinti, ar surinkta tyrimo imtis (252 respondentai) yra pakankama
patikimiems ir statistiSkai pagristiems rezultatams gauti, buvo atsizvelgta j kelis esminius
aspektus.

Pagrindinis sektorius, i kurj orientuotas Sis tyrimas, yra "Informacija ir rysiai"
(apimantis informacines technologijas ir telekomunikacijas). Remiantis oficialia Lietuvos
valstybés duomeny agentiiros informacija, 2025 m. | K. "Informacija ir ry$iai" sektoriuje
(EVRK J sekcija) dirbo 64,1 tukst. asmeny. AukStyjy technologijy gamybos sektorius,
nors ir specifiSkesnis, taip pat prisideda prie bendros tikslinés populiacijos, taciau
pagrindiné atskaitos populiacija laikytina minéti 64,1 tikst. darbuotojy.

Remiantis bendraisiais imties dydzio skaiCiavimo principais, reikalingas imties
dydis priklauso nuo populiacijos dydZio (N), pageidaujamo pasikliautinumo lygmens
(dazniausiai 95%, Z=1,96), maksimalios leistinos paklaidos (e, dazniausiai 5% arba 0,05)
ir tiriamojo poZzymio pasiskirstymo populiacijoje (p, jei nezinoma, naudojama
konservatyviausia 0,5 reik§mé, kas reiSkia q=0,5) (Saunders ir kt., 2023).

Klasikinio imties dydzio skaic¢iavimo formulé begalinei populiacijai:

(1,962 x 0,5 X 0,5) /0,052 = (3,8416 X

385 respondentai

ne = (Z* x p x q) /e*ng
0,25) / 0,0025 = 0,9604 / 0,0025

Q

Kadangi populiacija yra baigtiné (N = 64 100), taikoma koreguota formulé imties

dydziui (n) apskaiciuoti:
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n=mny/(1l+ (no—1)/N)n = 385/ (1 + (385 — 1)/ 64100) =
385 /(1 + 384 /64100) = 385/ 1,0059906 ~ 383 respondentai

Sis klasikinis skai¢iavimas rodo, kad norint pasiekti 95% pasikliautinumo lygmenj
su 5% paklaida, esant 64,1 tukst. dydZio populiacijai, teoriSkai reikalinga mazdaug 383
respondenty imtis.

Taciau kadangi Siame tyrime taikyta PLS-SEM metodologija, imties dydzio
reikalavimai yra lankstesni nei taikant kovariacijomis pagrjsta SEM (CB-SEM) ar
regresijy modelius. PLS-SEM yra laikomas tinkamu analizés metodu esant mazesnéms
imtims, ypa¢ kai modelis yra prognozinio pobiidzio, o ne grieztai teorijos testavimo, ir kai
pagrindinis tikslas yra identifikuoti reikSmingus rysius, o ne tiksliai jvertinti populiacijos
parametrus (Hair ir kt., 2019).

Egzistuoja keletas pagrindiniy gairiy PLS-SEM imties dydZiui nustatyti:

""10 karty taisyklé*: - Pagal Sig placiai taikomg taisykle, minimalus imties dydis turéty
bati 10 karty didesnis uz didZiausig formuojanciy indikatoriy (LOC) skaiéiy vienam
formuojanéiam konstruktui (HOC) arba 10 karty didesnis uz didziausig struktiiriniy rysiy,
nukreipty j vieng latentinj kintamajj strukttriniame modelyje, skaic¢iy (Hair ir kt., 2019)

Siame tyrime:

« HOC konstruktai DI diegimo intensyvumas, organizacinis pasirengimas ir klienty
aptarnavimo procesy efektyvumas turi po 4 formuojancius indikatorius (LOC
konstruktus), o TTF turi 3. Taigi, didziausias formuojanciy indikatoriy skaicius
yra 4.

o Struktiiriniame modelyje i klienty aptarnavimo procesy efektyvumo konstrukta
nukreipti rySiai i§ DI Diegimo, , organizacinis pasirengimas, TTF ir DI diegimo
intensyvumo moderatoriaus — i$ viso 4 ry$iai.

Pagal $ig taisykle, minimali reikiama imtis biity 40 respondenty. Surinkta 252

respondenty imtis gerokai virSija §] minimaly reikalavimg.

Efekty dydziai ir statistinis galingumas:

Empiriniai tyrimai rodo, kad PLS-SEM kontekste efekty dydis (angl. effect size)
yra svarbesnis veiksnys nei absoliutus imties dydis (Cohen, 2013). Gautos R? reikSmés
priklausomiems HOC konstruktams yra vidutinio stiprumo (OP_HOC R2 = 0,476;
KAPE HOC R? = 0,634), kas rodo, kad modelis gerai paaiskina priklausomy kintamyjy

dispersijg. Efekty dydis ir statistinis galingumas pateikiamas 9 lentel¢je.
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9 lentelé

Priklausomy HOC konstrukty statistinis galingumas

Priklausomij kintamieji R-square R-square adjusted
Klienty aptarnavimo procesy efektyvumas 0.634 0.628
Organizacinis pasirengimas 0.476 0.474

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Atsizvelgiant | tai, kad Siame tyrime taikoma PLS-SEM metodologija, modelis yra
hierarchinis ir vidutinio sudétingumo, o gautos R? reik§més bei efekty dydziai yra
patenkinami, surinkta 252 respondenty imtis yra laikoma pakankama ir tinkama
prasmingoms iSvadoms daryti bei hipotezéms tikrinti magistro darbo lygmeniu. Nors
klasikinis imties skai¢iavimas rodo didesnj reikalingg dyd;j siekiant griezty 5% paklaidos
riby visai 64,1 tikst. populiacijai, PLS-SEM metodologijos specifika leidZia efektyviai
analizuoti duomenis ir su tokia imtimi, ypa¢ kai démesys skiriamas rySiy stiprumui ir

modelio nuspéjamumo galiai.

3.2. Tyrime naudoty konstrukty apraSymas

Pries pateikiant detalia analizg, svarbu aiSkiai apibrézti tyrime naudotus
konstruktus (jy pavadinimus) ir jy sudaromasias dalis. Siame tyrime taikomas hierarchinis
konstrukty modelis, kuriame i$skiriami Zemesnio lygio konstruktai (LOC) ir aukstesnio
lygio konstruktai (HOC).

Zemesnio lygio konstruktai (LOC):
DI diegimo intensyvumo komponentai:
e DIDI_Diegimo_apimtis - DI sprendimy panaudojimo platesniu mastu jmonés
klienty aptarnavimo procesuose
e DIDI_Diegimo_evoliucija - DI sprendimy tobulinimo ir vystymo procesai pagal
patirtj
e DIDI Funkcinis_sudétingumas - DI sprendimy galimybé atlikti sudétingas klienty
aptarnavimo uzduotis
o DIDI_Integracijos_lygis - DI sprendimy saveikos su kitomis jmonés sistemomis
laipsnis
Organizacinio pasirengimo komponentai:
e OP Techniné infrastruktiira - jmonés techninés infrastruktiiros tinkamumas DI

sprendimams
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OP_Techninis_lankstumas - darbuotojy gebéjimas prisitaikyti ir efektyviai
naudoti DI technologijas

OP Dokumentacijos_kokybé - Klienty aptarnavimui svarbiy dokumenty
struktiirizavimo ir priecinamumo lygis

OP_Vadovybés palaikymas - vadovybés aktyvumas palaikant DI iniciatyvas

UZduociy-technologijuy atitikimo komponentai:

TTF DI galimybiy atitikimas - DI sprendimy pritaikymas konkre¢iy klienty
aptarnavimo uzduociy sprendimui

TTF_Funkcinis_atitikimas - DI sprendimy funkcionalumo atitikimas klienty
aptarnavimo poreikiams

TTF_Procesy_suderinamumas - DI technologijy suderinamumas su esamais darbo

metodais

Klienty aptarnavimo efektyvumo komponentai:

KAPE_Laiko_efektyvumas - laiko sutaupymas ir greitesnis problemy sprendimas
naudojant DI

KAPE Resursy naudojimas - efektyvesnis zmogiskyjy istekliy panaudojimas
KAPE_ Aptarnavimo kokybé - Klienty pasitenkinimo ir aptarnavimo kokybés
pageréjimas

KAPE_Ziniy valdymo_kokybé - techniniy Ziniy valdymo ir paieikos efektyvumo

padidéjimas

LOC matavimo modelio pirminis variantas pateikiamas 4 paveiksle.

70



4 paveikslas

LOC matavimo modelio pirminis variantas

PLS-SEM: pls-sem-LOCs-full

a7

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Aukstesnio lygio konstruktai (HOC):

-~

DIDI_Diegimo_apimtis

DIDI_Funkcinis sudétingumas

DID_Integracjos_lygis

DIDI_Diegimo_evoliucija

"OP_Techniné_infrastruktira

@

OP_Dokumentacijos kokybé

OP_Vadovybés palaikymas

a7
a®

[ox]

KAPE Laiko efektyvumas

0

o

Q42
KAPE_Resursy naudojimas

a8

o)

KAPE_Aptarnavimo kokybe

Q5

13

o724

KAPE Ziniy valdymo kokybé

e DI _HOC - DI diegimo intensyvumas (susideda i§ 4 DIDI komponenty)

e OP_HOC - organizacinis pasirengimas (susideda i§ 4 OP komponenty)

e TTF_HOC - uzduociy-technologijy atitikimas (susideda i§ 3 TTF komponenty)

e KAPE_HOC - Klienty aptarnavimo proceso efektyvumas (susideda i§ 4 KAPE

komponenty)

HOC struktiirinis modelis pateikiamas 5 paveiksle.
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5 paveikslas

HOC strukturinis modelis

LV scores - DIDI_Diegimo_apimtis LV scores - OP_Dokumentacijos kokybé

w - DIDI_Di "
ssssss iegimo_evoliucija LV scores - OP_Techninis_lankstumas

LV scores - DIDI_Funkcinis

sudétingumas LV scores - OP_Techniné_infrastruktara

LV scores - DIDI_Integracijos lygis LV scores - OP_Vadovybés palaikymas

LV scores - KAPE_Aptarnavimo kokybé

LV scores - KAPE Laiko efektyvumas

T LV scores - KAPE_Resursy naudojimas

KAPE HOC .
LV scores - KAPE Ziniy valdymo kokybeé

LV scores - TTF_DI..alimybiy atitikimas LV scores - TTF_Funkcinis atitikimas LV scores - TTF_Procesy suderinamumas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

3.3. Matavimo modelio analizés rezultatai

Tyrime taikomas hierarchinis konstrukty modelis, zemesnio lygio konstruktai
(LOC), tokie kaip "DIDI_Diegimo_apimtis" ar "KAPE_Laiko efektyvumas”, yra
matuojami atspindinciais indikatoriais (klausimyno teiginiais). Atspindintys indikatoriai
yra laikomi konstrukto iSraiska (pasekme), o pats konstruktas sukelia kovariacija tarp savo
indikatoriy; tikimasi, kad jie bus stipriai tarpusavyje susij¢ ir pakei¢iami (Becker ir kt.,
2012). Aukstesnés lygio konstruktai (HOC) — "DI diegimo intensyvumas” (DI_HOC),
"Organizacinis  pasirengimas" (OP_HOC), "UZzduoc¢iy-technologijy atitikimas"
(TTF_HOC) ir "Klienty aptarnavimo proceso efektyvumas" (KAPE HOC) - yra
modeliuojami kaip formuojantys. Tai reiskia, kad HOC yra sudaryti i$ jy atitinkamy LOC
latentiniy kintamyjy reikSmiy, kurios veikia kaip formuojantys indikatoriai; Sie
indikatoriai (LOC) kartu formuoja HOC prasme, jie nebiitinai turi stipriai koreliuoti
tarpusavyje ir néra pakei¢iami, nes kiekvienas atspindi skirtingg HOC dimensijg (Hair,
2017). Siam tikslui taikomas dviejy pakopy metodas (angl. two-stage approach), kuris yra
rekomenduojamas atspindintiems-formuojantiems (arba 11 tipo) modeliams (Becker ir kt.,
2012).
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3.3.1. Matavimo modelio vertinimas - LOC konstruktai

Prie$ vertinant struktiirinj modelj, skirta hipoteziy tikrinimui, butina jsitikinti zemesnio
lygio konstrukty (LOC) matavimo modelio patikimumu ir validumu. Pradinéje modelio
versijoje buvo jtraukti visi klausimyne numatyti indikatoriai (teiginiai). Taciau, atlikus
prading analiz¢, kai kurie indikatoriai buvo pasalinti dél auksty kolinearumo (VIF)
reikSmiy, siekiant pagerinti modelio stabilumag ir kokybe. Pirminio LOC modelio VIF

rezultatai pateikiami 10 lenteléje.
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10 lentelé

Pirminio LOC modelio kolineruamo analizés rezultatai

Teiginiai VIF

Q7 4.436
Q8 4.436
Q9 4.528
Q10 5.263
Q11 5.959
Q12 8.300
Q13 4.673
Q14 4.673
Q15 4.553
Q16 4.553
Q17 2.687
Q18 2.687
Q19 6.983
Q20 5.922
Q21 7.831
Q22 9.944
Q23 7.854
Q24 8.834
Q25 3.132
Q26 3.132
Q27 4.328
Q28 4.328
Q29 4.143
Q30 3.571
Q31 3.381
Q32 4.432
Q33 5.991
Q34 4521
Q35 4.148
Q36 4.148
Q37 3.787
Q37 4.301
Q38 3.787
Q38 4.751
Q39 3.686
Q40 6.797
Q41 8.890
Q42 6.438
Q43 5.660
Q44 5.660
Q45 5.296
Q46 5.433
Q47 5.090

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Remiantis pateikta pradinio modelio kolinearumo analizés lentele galima matyti,

kad kai kuriy indikatoriy VIF reikSmés vir$ijo norima 5 ribg (Hair, 2017), o kai kurios
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netgi buvo gerokai didesnés (pvz., Q12 VIF = 8.300, Q21 VIF =7.831, Q22 VIF =9.944,
Q23 VIF =7.654, Q40 VIF = 6.797, Q41 VIF = 8.890). Aukstos VIF reik§més rodo stipry
multikolinearumg tarp indikatoriy, o tai reiskia, kad Sie indikatoriai matuoja labai panasius
aspektus ir jy buvimas modelyje gali turéti jtakos standartinéms paklaidoms bei sumazinti
rySio koeficienty stabilumg. Dél Sios priezasties, siekiant uztikrinti modelio kokybe,
indikatoriai su auk$c¢iausiomis VIF reikSmémis buvo nuosekliai Salinami, kol likusiy
indikatoriy VIF reik§més tapo priimtinos.
IS galutinio modelio buvo pasalinti Sie indikatoriai:
e IS KAPE Resursy naudojimas konstrukto: Q40 ir Q41 dél auksty VIF reikSmiy
(atitinkamai 6.797 ir 8.890)
e 1§ OP Techninis lankstumas konstrukto: Q21, Q22, Q23 ir Q24 dél labai auksty
VIF reikSmiy
e I$ DIDI Funkcinis sudétingumas konstrukto: Q12 dé¢l VIF = 8.300
e I§KAPE_Ziniy valdymo kokybé konstrukto: Q47 dél VIF = 5.090

Galutinis tyrime naudotas LOC matavimo modelis pateikiamas 6 paveiksle.
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6 paveikslas

Galutinis LOC matavimo modelis

PLS-SEM: pls-sem-LOCs

-

DIDI_Diegimo_apimtis

-
-«

DIDI_Funkcinis sudétingumas

-
DIDL Integracijos_lygis

GiL

oo

DIDI_Diegimo_evoliucija

m_Prijs derinamumas TTF_Furikcinis atitikimas
[\

Qs Q6 Q3 Qi Qx4

___—

T

OP_Techniné_infrastruktira

OP_Dokumentacijos kokybé

—
Er——y
OP_Vadovybés palaikymas
v Q37
P
— Qe
-

N Q39
KAPE_Laiko efektyvumas

s

> an

KAPE_Resursy naudojimas

___» a8
g

KAPE Aptamavimo kokybé
>
s o

KAPE _Ziniy valdymo kokybé

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

an?

Qis

Qs

26

Q7

Q8

Po pakeitimy toliau buvo vertinamas galutinis LOC matavimo modelis su likusiais

indikatoriais.

Indikatoriy patikimumas:

Remiantis galutinio modelio duomenimis, visy likusiy atspindin¢iy indikatoriy

iSoriniai koreliacijos koeficientai) virSija rekomenduojama 0,708 ribg (Hair ir kt., 2019).

LOC indikatoriy iSorinés koreliacijos koeficientai pateikiami 11 lentel¢je.
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11 lentelé

LOC indikatoriy isoriniai koreliacijos koeficientai

LOC teiginiai Outer loadings
Q10 <- DIDI Funkcinis sudétingumas 0.973
Q11 <- DIDI Funkcinis sudétingumas 0.955
Q13 <- DIDI Integracijos_lygis 0.969
Q14 <- DIDI _Integracijos_lygis 0.973
Q15 <- DIDI Diegimo_evoliucija 0.965
Q16 <- DIDI Diegimo_evoliucija 0.975
Q17 <- OP Techniné infrastruktiira 0.951
Q18 <- OP Techniné infrastruktiira 0.942
Q19 <- OP Techninis_lankstumas 0.957
Q21 <- OP Techninis_lankstumas 0.961
Q23 <- OP_Techninis_lankstumas 0.956
Q25 <- OP_Dokumentacijos kokybé 0.951
Q26 <- OP_Dokumentacijos kokybé 0.959
Q27 <- OP_Vadovybés palaikymas 0.965
Q28 <- OP Vadovybés palaikymas 0.972
Q29 <- TTF DI galimybiy atitikimas 0.945
Q30 <- TTF_DI galimybiy atitikimas 0.920
Q31 <- TTF DI galimybiy atitikimas 0.937
Q32 <- TTF_Funkcinis atitikimas 0.930
Q33 <- TTF_Funkcinis atitikimas 0.964
Q34 <- TTF_Funkcinis atitikimas 0.955
Q35 <- TTF Procesy suderinamumas 0.952
Q36 <- TTF Procesy suderinamumas 0.980
Q37 <- KAPE_Laiko efektyvumas 0.947
Q38 <- KAPE_Laiko efektyvumas 0.953
Q39 <- KAPE_Laiko efektyvumas 0.929
Q41 <- KAPE Resursy naudojimas 0.975
Q42 <- KAPE Resursy naudojimas 0.980
Q43 <- KAPE Aptarnavimo kokybé 0.974
Q44 <- KAPE Aptarnavimo kokybé 0.979
Q45 <- KAPE Ziniy valdymo kokybé 0.969
Q46 <- KAPE Ziniy valdymo kokybé 0.968
Q7 <- DIDI_Diegimo_apimtis 0.968
Q8 <- DIDI_Diegimo_apimtis 0.971

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Visi koeficientai yra labai auksti (dauguma > 0,9), o tai rodo, kad kiekvienas likes

indikatorius stipriai koreliuoja su savo latentiniu konstruktu ir gerai jj atspindi. Tai yra

pirmas zingsnis uztikrinant, kad teiginiai yra tinkamai suprasti ir matuoja numatytus

aspektus.

Vidinis suderinamumas:

Remiantis konstrukty patikimumo ir validumo duomenimis:

e Cronbach alfa (CA): visy LOC Cronbach alfa reik§més yra aukstesnés nei 0,7.
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e Sudétinis patikimumas: visy LOC sudétinio patikimumo (rho_c) reikSmés yra
aukstesnés nei 0,7 (dauguma virsija 0,9).
Sie rodikliai patvirtina labai auksta kiekvieno konstrukto indikatoriy vidinj
suderinamuma.
Konvergentinis pagrjstumas (angl. Convergent Validity) - vidutiné
dispersijos reiksmé (angl. average variance extracted , toliau AVE). Visy LOC
AVE reikSmés virSija rekomenduojama 0,5 ribg. Tai reiskia, kad kiekvienas
latentinis konstruktas paaisSkina vidutiniskai daugiau nei puse¢ savo indikatoriy
dispersijos, o tai patvirtina gerg konvergentinj pagristuma (Fornell ir Larcker,
1981; Hair ir kt., 2019).

LOC matavimo modelio vidinio suderinamumo testy rezultatai pateikiami 12 lenteléje.

12 lentelé

LOC matavimo modelio vidinis suderinamumas

Composite Composite Ave_rage
Cronbach's b b variance
LOC reliability reliability
alpha (rho_a) (rho_c) extracted
- - (AVE)
DIDI_Diegimo_apimtis 0.936 0.939 0.969 0.940
DIDI_Diegimo_evoliucija 0.938 0.956 0.970 0.941
DIDI Funkcinis sudétingumas 0.924 0.967 0.963 0.929
DIDI_Integracijos_lygis 0.940 0.944 0.971 0.943
KAPE Aptarnavimo kokybé 0.951 0.961 0.976 0.954
KAPE_Laiko efektyvumas 0.938 0.942 0.960 0.889
KAPE Resursy naudojimas 0.954 0.960 0.977 0.956
KAPE_Ziniy valdymo kokybé 0.933 0.934 0.968 0.938
OP_Dokumentacijos kokybé 0.904 0.909 0.954 0.912
OP_Techninis_lankstumas 0.955 0.961 0.971 0.918
OP_Techniné infrastruktiira 0.884 0.888 0.945 0.896
OP Vadovybés palaikymas 0.934 0.944 0.968 0.938
TTF DI galimybiy atitikimas 0.927 0.942 0.953 0.872
TTF_Funkcinis atitikimas 0.947 0.980 0.965 0.902
TTF Procesy suderinamumas 0.931 1.057 0.965 0.933

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Diskriminantinis validumas rodo, kiek vienas konstruktas skiriasi nuo kity konstrukty

modelyje.
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e Kryzminés koreliacijos (angl. Cross-Loadings): kiekvieno indikatoriaus
koreliacijos koeficientas su savo ("téviniu") konstruktu yra didesnis nei jo
koreliacijos koeficientai su bet kuriuo kitu konstruktu modelyje. Kas rodo kad
modelis yra tinkamas. Rezultatai pateikiami 1 priede.

e Fornell-Larcker kriterijus: pagal $j kriterijy, kiekvieno konstrukto AVE
kvadratiné Saknis turi biiti didesné uz to konstrukto koreliacijas su visais kitais
konstruktais (Fornell ir Larcker, 1981). Sis kriterijus yra patenkintas visiems
konstruktams, kas rodo gerg diskriminantinj validumg. Rezultatai pateikiami 2
priede.

e Heterotrait-Monotrait Ratio (HTMT) kriterijus: visos HTMT reik§més tarp
LOC yra mazesnés uz konservatyvesnj 0,85 slenkstj ir grieztesnj 0,90 slenkstj
(Henseler ir kt., 2015). Tai patvirtina diskriminantinj validuma, parodant, kad

konstruktai matuoja skirtingas koncepcijas. Rezultatai pateikiami 3 priede.

Indikatoriy kolinearumo statistika (VIF) galutiniame modelyje:

Remiantis galutinio modelio duomenimis, daugelio indikatoriy VIF reikSmés yra
Zemiau 5, kas rodo, kad kolinearumas néra problema. Taciau kai kuriy indikatoriy VIF
reik§més vis dar yra aukStesnés nei norima riba. Probleminiy indikatoriai pateikiami 13

lenteléje.

13 lentelé

Probleminiai LOC indikatoriai

Indikatoriai (teiginiai) VIF

Q23 5.433
Q21 5.443
Q43 5.660
Q44 5.660
Q19 5.797
Q41 5.910
Q42 5.910
Q33 5.991

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Nors kai kurios reikSmés virSija grieZtesng 5 ribg, jos yra Zemesnés nei pradiniame
modelyje. Tai rodo, kad multikolinearumo problema buvo sumazinta, taciau tam tikras

indikatoriy panasumas iSlieka. Galutinio modelio VIF reik§mes pateikiamos 14 lentel¢je.
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14 lentelé

Galutinio LOC matavimo modelio VIF vertés

Teiginiai VIF

Q17 2.687
Q18 2.687
Q25 3.132
Q26 3.132
Q31 3.381
Q30 3.571
Q39 3.686
Q37 3.787
Q38 3.787
Q10 3.823
Q11 3.823
Q29 4.143
Q35 4.148
Q36 4.148
Q45 4.273
Q46 4.273
Q37 4.301
Q27 4.328
Q28 4.328
Q32 4.432
Q7 4.436
Q8 4.436
Q34 4521
Q15 4.553
Q16 4.553
Q13 4.673
Q14 4.673
Q38 4.751
Q23 5.433
Q21 5.443
Q43 5.660
Q44 5.660
Q19 5.797
Q41 5.910
Q42 5.910
Q33 5.991

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Apibendrinant LOC matavimo modelio vertinima, po probleminiy indikatoriy
pasalinimo, Zemesnio lygio konstruktai (LOC) pasizymi aukstu patikimumu (indikatoriy
ir vidinio suderinamumo), bei tvirtu konvergentiniu ir diskriminantiniu validumu ,
patvirtintu keliais metodais: cross-loadings, Fornell-Larcker, HTMT. ISlieka nedidelis
susiripinimas dé¢l kai kuriy likusiy indikatoriy VIF reik§miy, taciau bendrai matavimo
modelis yra laikomas tinkamu ir tvirtu pagrindu tolesnei analizei.
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3.3.2. Matavimo modelio vertinimas - HOC konstruktai

Aukstesnio lygio konstruktai (DI_HOC, OP_HOC, TTF_HOC, KAPE_HOC) yra
modeliuojami kaip formuojantys konstruktai, naudojant atitinkamy LOC LV scores, kaip

juos formuojancius indikatorius.

LV scores kolinearumo statistika (VIF):

Visy LV scores VIF reikSmés yra gerokai mazesnés nei 5. Tai rodo, kad tarp
formuojanc¢iy HOC indikatoriy (t.y., tarp LOC, formuojanciy ta pati HOC) néra
reik§mingo kolinearumo, o tai yra svarbi salyga teisingam formuojanciy konstrukty
vertinimui (Hair ir kt., 2019). HOC matavimo modelio kolinerarumo statistikos rezultatai

pateikiami 15 lenteléje.

15 lentelé

HOC matavimo modelio kolinearumo rezultatai:

Latentinis kintamasis VIF

LV scores - DIDI_Diegimo_apimtis 1.375
LV scores - DIDI _Diegimo_evoliucija 1.204
LV scores - DIDI Funkcinis sudétingumas 1.194
LV scores - DIDI_Integracijos_lygis 1.339
LV scores - KAPE Aptarnavimo kokybé 1.350
LV scores - KAPE_Laiko efektyvumas 1.696
LV scores - KAPE Resursy naudojimas 1.496
LV scores - KAPE_Ziniy valdymo kokybé 1.530
LV scores - OP Dokumentacijos kokybé 1.453
LV scores - OP_Techninis_lankstumas 1.357
LV scores - OP Techniné infrastruktiira 1.739
LV scores - OP_Vadovybés palaikymas 1.600
LV scores - TTF DI galimybiy atitikimas 1.398
LV scores - TTF _Funkcinis atitikimas 1.065
LV scores - TTF Procesy suderinamumas 1.370

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

ISoriniy Svoriy reik§mingumas ir svarba:
ISoriniai svoriai parodo santykinj kiekvieno formuojancio indikatoriaus (LOC LV
score) indélj | HOC formavima.
e DI_HOC: visi keturi formuojantys LOC turi statistiSskai reikSmingus (visi p <
0,001) ir teigiamus iSorinius svorius. Tai rodo, kad visi Sie DI diegimo
formuojantys LOC konstruktai svariai ir unikaliai prisideda prie bendro "Dl

diegimo intensyvumo" konstrukto.
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OP_HOC: atsiskleidzia svarbius rezultatus - OP_Techniné infrastruktira —
OP_HOC svoris = 0,125 (p = 0,140) — statistiskai nereik§mingas. Sis rezultatas
rodo, kad Siame modelyje ir Sioje imtyje, atsizvelgiant j kitus organizacinio
pasirengimo aspektus, "Techniné infrastrukttira" reik§mingai neprisideda prie
$io HOC formavimo.

TTF HOC: Visi trys formuojantys LOC turi statistiSkai reikSmingus (visi p <
0,001) ir teigiamus iSorinius svorius.

KAPE HOC: Visi keturi formuojantys LOC turi statistiSkai reikSmingus (visi
p < 0,003) ir teigiamus iSorinius svorius. HOC matavimo modelio iSoriniy

svoriy ir reik§Smingumu rezultatai pateikiami 17 lenteléje.
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16 lentelé

HOC matavimo modelio iSoriniai svoriai ir reikSmingumas

Sample Standard
mean deviation
(M) (STDEV)

T statistics P
(|O/STDEV)) values

HOC formuojantys LV Original sample
scores (0)

LV scores -
DIDI_Diegimo_apimtis -> 0.438 0.440 0.075 5.859 0.000
DI HOC

LV scores -
DIDI_Diegimo_evoliucija - 0.392 0.389 0.058 6.714 0.000
> DIl HOC

LV scores -
DIDI_Funkcinis 0.322 0.323 0.056 5.731 0.000
sudétingumas -> DI HOC

LV scores -
DIDI_Integracijos_lygis -> 0.343 0.342 0.072 4.734 0.000
DI HOC

LV scores -
KAPE_Aptarnavimo 0.475 0.472 0.058 8.223 0.000
kokybé -> KAPE HOC

LV scores - KAPE_Laiko
efektyvumas -> 0.212 0.210 0.072 2.935 0.003
KAPE_HOC

LV scores - KAPE Resursy

naudojimas -> KAPE HOC 0.346 0.353 0.072 4.796 0.000

LV scores - KAPE_Ziniy
valdymo kokybé -> 0.324 0.320 0.069 4.686 0.000
KAPE HOC

LV scores -
OP_Dokumentacijos 0.514 0.513 0.058 8.892 0.000
kokybé -> OP_HOC

LV scores -
OP_Techninis_lankstumas - 0.463 0.458 0.057 8.184 0.000
> Q0P HOC

LV scores -
OP_Techniné infrastruktira 0.125 0.128 0.085 1.477 0.140
-> OP_HOC

LV scores - OP_Vadovybés

palaikymas -> OP_HOC 0.254 0.256 0.069 3.700 0.000

LV scores - TTF_DI
galimybiy atitikimas -> 0.414 0.409 0.095 4.372 0.000
TTF_HOC

LV scores - TTF_Funkcinis

atitikimas -> TTE. HOC 0.552 0.553 0.080 6.938 0.000

LV scores - TTF_Procesy
suderinamumas -> 0.402 0.398 0.094 4.296 0.000
TTF HOC

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Apibendrinant HOC matavimo modelio vertinimg, dauguma HOC yra gerai

suformuoti, jy formuojantys indikatoriai (LOC LV scores) neturi kolinearumo problemy
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ir dauguma jy turi reikSmingus ir teoriSkai pagrjstus iSorinius svorius. I§ gauty rezultaty
yra daroma isvada, kad LOC - OP_Techniné_infrastruktiira” sudaro nereik§minga indélj
;] OP_HOC, kas rodo, jog Kkiti organizacinio pasirengimo aspektai (dokumentacijos
kokybé, techninis lankstumas, vadovybés palaikymas) yra santykinai svarbesni

formuojant §j aukStesnio lygio konstruktg Siame tyrime.

3.4. Struktirinio modelio vertinimas (HOC)

Jvertinus matavimo modeliy kokybe ir uztikrinus duomeny validumg pereinama
prie strukttirinio modelio, rysiy tarp aukstesnio lygio konstrukty, analizés.

Vertinant HOC konstrukty VIF vidiniame modelyje, visos VIF reik§més yra
gerokai mazesnés nei 5 (ir net mazesnés nei grieztesné 3.3 riba), kas rodo, kad tarp HOC
konstrukty, prognozuojanciy tuos pacius priklausomus kintamuosius, néra reikSmingo

kolinearumo. HOC struktiirinio modelio VIF reik§més pateikiamos 17 lenteléje.

17 lentelé

HOC struktirinio modelio VIF reiksmes

HOC vidinio modelio rysiai VIF

DI _HOC -> KAPE_HOC 2.195
DI HOC -> OP_HOC 1.000
OP_HOC -> KAPE_HOC 2.164
TTF HOC -> KAPE_HOC 1.662
TTF_HOC x DI_HOC -> KAPE_HOC 1.083

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

RySio koeficienty (Path Coefficients - B) reikSmingumas ir svarba:

e DI HOC — OP HOC: B = 0,690 (p <0,001). RySys yra stiprus, teigiamas ir
statistiSkai stipriai reik§Smingas.

e DI HOC — KAPE HOC: B=0,319 (p <0,001). RySys yra vidutinio stiprumo,
teigiamas ir statistiSkai labai reikSmingas.

e OP HOC — KAPE HOC: =0,443 (p <0,001). RySys yra vidutinio stiprumo
link stipraus, teigiamas ir statistiSkai labai reikSmingas.

e TTF HOC — KAPE HOC (pagrindinis efektas): B = 0,146 (p = 0,081). RySys
yra teigiamas, bet statistiSkai - nereikSmingas esant jprastiniam o=0.05

patikimumo lygmeniui.
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e TTF HOC x DI HOC — KAPE HOC (moderacijos efektas): p = 0,022 (p =

0,535). Sgveikos efektas yra labai silpnas ir statistiSkai nereikSmingas.
Rysiy koeficienty jvertinimo rezultatai pateikiami 18 lentel¢je.
18 lentelé

Rysiy koeficienty rezultatai HOC struktiiriniame modelyje

Rviiai Original Sample 323?;?;2 T statistics P

Y sample (O) mean (M) (STDEV) (|O/STDEV)) values
DI_HOC ->
KAPE HOC 0.319 0.317 0.078 4.090 0.000
DI_HOC ->
OP_HOC 0.690 0.696 0.045 15.259 0.000
OP_HOC ->
KAPE_HOC 0.443 0.439 0.089 4.999 0.000
TTF_HOC ->
KAPE _HOC 0.146 0.150 0.083 1.748 0.081
TTF_HOC x
DI_HOC -> 0.022 0.022 0.035 0.621 0.535
KAPE_HOC

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Determinacijos koeficientas (R? ir R? adjusted):
e OP HOC: R*= 0,476 (R* adjusted = 0,474). Tai rodo viduting paaiskinamaja
galig.
e KAPE HOC: R? = 0,634 (R* adjusted = 0,628). Tai rodo didele modelio

paaiskinamaja galig Siam konstruktui.

Determinacijos koeficienty patikros rezultatai pateikiami 19 lenteléje.

19 lentelé

Determinacijos koeficientai HOC struktiiriniame modelyje

Priklausomi Original Sample 32%?;?;2 T statistics P

kinetamieji sample (O) mean (M) (STDEV) (|O/ISTDEV)) values
KAPE_HOC 0.634 0.648 0.048 13.234 0.000
OP_HOC 0.476 0.486 0.062 7.640 0.000

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa
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Efekto dydis (f?):
2 matuoja kiekvieno HOC konstrukto jtaka priklausomo konstrukto R? reik§mei:

e DI_HOC poveikis OP_HOC: 2= 0,907. Tai yra labai didelis efektas.

e DI HOC poveikis KAPE HOC: 2 = 0,127. Tai yra tarp mazo ir vidutinio

efekto.

e OP_HOC poveikis KAPE_HOC: 2 = 0,247. Tai yra vidutinis efektas.

e TTF HOC poveikis KAPE HOC: f>2=0,035. Tai yra mazas efektas.
TTF_HOC x DI _HOC poveikis KAPE HOC: f* = 0,003. Efekto praktiskai

néra.

Efekto dydzio rezultatai pateikiami 20 lenteléje.

20 lentelé

Efekto dydis HOC struktiriniame modelyje

Original Sample 32?,?;?;2 T statistics P
sample (O) mean (M) (STDEV) (|O/STDEV)) values
DI_HOC ->
KAPE HOC 0.127 0.134 0.062 2.055 0.040
DI_HOC ->
OP_HOC 0.907 0.975 0.245 3.697 0.000
OP_HOC ->
KAPE_HOC 0.247 0.263 0.118 2.092 0.036
TTF_HOC ->
KAPE HOC 0.035 0.049 0.046 0.757 0.449
TTF_HOC x
DI_HOC -> 0.003 0.009 0.012 0.270 0.787
KAPE HOC

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

Prognozinis reik§mingumas (PLSpredict ir CVPAT):

PLSpredict rezultaty interpretacija:
PLSpredict procediira leidzia jvertinti modelio geb¢jimg prognozuoti naujus duomenis,
kas yra itin svarbu praktiniam rezultaty pritaikomumui (Shmueli ir kt., 2019). Atlikta
PLSpredict analizé su 10 daliy (folds) ir 10 pakartojimy (repetitions) atskleidé:
1. Q?’predict reikSmés - abiejy aukstesnio lygio konstrukty (HOC) reikSmés
(KAPE _HOC: 0.490; OP_HOC: 0.451) yra gerokai didesnés uz nulj, kas rodo gera

86



modelio prognozinj reikiminguma. Sios reikimés rodo, kad modelis geba
paaiskinti beveik 50% prognozuojamy kintamyjy dispersijos naujuose duomenyse
(Hair ir kt., 2019).

2. RMSE ir MAE rodikliai - Sie rodikliai parodo prognozés tikslumg matuojant
vidutine prognostiniy paklaidy dydj. Aukstesnio lygio konstruktams gauti zemi
RMSE (KAPE_HOC: 0.726; OP_HOC: 0.755) ir MAE (KAPE_HOC: 0.528;
OP_HOC: 0.561) rodikliai rodo, kad modelio prognozés yra pakankamai tikslios.

3. Individualiy Zemesnio lygio konstrukty Q?predict reikSmés - visos reikSmés
yra teigiamos (nuo 0.181 iki 0.318), kas indikuoja prognozinj reikSminguma.
Zemiausia prognozinj reikiminguma turi "KAPE_ Resursy naudojimas" (0.181),
taciau ir §i reikSmé yra pakankama prognoziniam reik§mingumui. PLSpredict testo

rezultatai pateikiami 21 lentel¢je.

21 lentelé

PLSpredict testo rezultatai

HOC konstruktai Q?predict RMSE MAE
KAPE HOC 0.490 0.726 0.528
OP_HOC 0.451 0.755 0.561

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

CVPAT rezultaty interpretacija:

CVPAT (angl. Cross-Validated Predictive Ability Test) yra testas, leidZiantis
statistiSkai palyginti PLS-SEM modelio prognozin; reikSmingumg su etaloniniais
modeliais (Sharma ir kt., 2022). Sio testo rezultatai:

1. Nuostoliy (angl. loss) palyginimas - PLS-SEM modelio nuostoliai (KAPE_HOC:
0.744; OP_HOC: 0.768; bendras: 0.756) yra reikSmingai mazesni nei indikatoriy
vidurkio (IA) modelio (atitinkamai 1.009; 1.010; 1.010). Vidutinis nuostoliy
skirtumas (-0.254) su t-reikSme 5.071 ir p < 0.001 statistiskai patvirtina PLS-SEM
modelio pranaSumga lyginant su regresiniais modeliais.

2. Konstrukty lygio analizé - CVPAT rezultatai rodo, kad PLS-SEM modelis
pasiZymi gera prognozine galia abiem aukStesnio lygio konstruktams.
KAPE HOC konstruktui nustatyta didesné¢ t reikSme (4.992) nei OP_HOC
(4.550), kas rodo, kad modelis geriau prognozuoja klienty aptarnavimo

efektyvumo konstrukta.
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Apibendrinant, CVPAT rezultatai tvirtai atmeta nulin¢ hipotezg, kad néra skirtumo
tarp PLS-SEM modelio ir regresinio modelio prognozinés galios (p < 0.001),

patvirtindami modelio prognozinj pranasumg. CVPAT rezultatai pateikiami 22 lentel¢je.

22 lentelé

CVPAT testo rezultatai:

Priklausomi HOC PLS loss 1A loss Average loss difference t value p value
KAPE_HOC 0.744 1.009 -0.266 4.992 0.000
OP_HOC 0.768 1.010 -0.242 4.550 0.000
Overall 0.756 1.010 -0.254 5.071 0.000

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus naudojantis ,,SmartPLS 4 programa

CVPAT rezultatai rodo, kad PLS-SEM modelis kuria statistiskai reikSmingai (p <
0.001) mazesnes prognozavimo paklaidas nei Kiti regresiniai modeliai tiek KAPE_HOC,
tick OP_HOC konstruktams. Tai patvirtina gera modelio prognozing galig.

Apibendrinant  struktiirinio modelio vertinima, modelis pasizymi gera

paaiskinamaja galia ir tvirtu prognoziniu reik§Smingumu.

3.5. Hipoteziy tikrinimo rezultatai

Hipotezé H1:

Pirmoji hipotezé yra patvirtinama (p = 0,690; t = 15,259; p < 0,001; 2= 0,907).
Gauti rezultatai rodo labai stipry teigiama rysj (B = 0,690) tarp DI diegimo intensyvumo
ir organizacinio pasirengimo. DI diegimo intensyvumas paaiskina 47,6% organizacinio
pasirengimo dispersijos, o efekto dydis (f2 = 0,907) yra didelis (Cohen, 2013). Sis stiprus
rySys gali biiti interpretuojamas taip: technologiné transformacija veikia kaip pagrindinis
postiimis organizacinei evoliucijai ir prisitaikymui. Kuo intensyviau jmonés diegia DI
sprendimus, tuo daugiau jos investuoja j darbuotojy mokyma, procesy optimizavimg ir

vadovybés palaikyma.

Hipotezé H2:
Antroji hipotezé yra patvirtinama (f = 0,319; t = 4,090; p < 0,001; > = 0,127).
Rysys yra vidutinio stiprumo (p = 0,319), rodantis, kad DI diegimo intensyvumas

tiesiogiai gerina klienty aptarnavimo efektyvuma. Sis rezultatas atitinka technologijy
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priémimo ir panaudojimo literatiros iSvadas (Venkatesh ir kt., 2003) rodancias, kad

tinkamas technologijy diegimas tiesiogiai gerina jmonés Vveiklos rezultatus.

Hipotezé H3:

Trecioji hipotezé yra patvirtinama su stipriu teigiamu rysiu (p = 0,443; t =4,999;
p <0,001; 2 = 0,247). Efekto dydis yra vidutinis, bet didesnis nei tiesioginio DI poveikio
efektyvumui. Sis rezultatas pabrézia organizacinio pasirengimo svarba DI sprendimy

seékmei.

Hipotezé H4:

Ketvirtoji hipotezé yra atmetama, saveikos tarp DI diegimo intensyvumo ir uzduociy-
technologijy atitikimo efektas buvo labai silpnas ir statistiSkai nereikSmingas (f = 0,022;
t =0,621; p = 0,535; f2 = 0,003). Taip pat ir tiesioginis TTF poveikis techniniam klienty
aptarnavimo procesy efektyvumui buvo statistiSkai nereik§mingas (f = 0,146; p = 0,081).
Sis rezultatas, nors ir priestarauja TTF teorijai (Goodhue ir Thompson, 1995), galéty biiti
paaiskinamas DI technologijy specifika — labai sparciu tobuléjimu, nuolat kintanciu
funkcionalumu. Kaip rodo gauti tyrimo rezultatai DI kontekste svarbesnis tampa ne
pradinis statinis technologijos ir uzduoties atitikimas, o jmonés geb¢jimas dinamiskai

derinti technologijg ir kintanc¢ias uzduotis.

Hipoteziy tikrinimo rezultatai pateikiami 23 lenteléje.

23 lentelé

Hipotezé 1 Hipotezé 2 Hipotezé 3 Hipotezé 4
DI diegimo DI diegimo Organizacinis Uzduociy-
intensyvumas klienty intensyvumas pasirengimas technologijy
aptarnavime turi klienty aptarnavime teigiamai veikia atitikimas
Hipotezés tiesiogin] teigiamag turi tiesioginj klienty aptarnavimo moderuoja
formuluoté poveikj teigiama poveikj efektyvuma. ry§j tarp DI
organizaciniam klienty aptarnavimo diegimo
pasirengimui. efektyvumui. intensyvumo
ir klienty
aptarnavimo
efektyvumo.
Rezultatas Patvirtinta Patvirtinta Patvirtinta Atmesta

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus
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Tolimesni tyrimo rezultatai aptariami 3.6 skyriuje.

3.6. Tyrimo rezultaty diskusija

Tyrimo rezultatai atskleidzia dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo,
organizacinio pasirengimo ir klienty aptarnavimo procesy efektyvumo tarpusavio rysiy
sgveikg, kuria remiantis galima pateikti Sias teorines ir praktines implikacijas, siekiant
jvertinti svarbiausius sékmés veiksnius DI pritaikymui techninio klienty aptarnavimo
procesuose:

1. Stiprus teigiamas rySys tarp DI diegimo intensyvumo ir organizacinio
pasirengimo rodo fundamentaly technologijy diegimo ir organizacijos
transformacijos sarySj. Toks rezultatas reiSkia, kad intensyvesnis DI
sprendimy diegimas ir naudojimas klienty aptarnavimo procesuose ne tik
reikalauja, bet ir katalizuoja didesnj organizacinj pasirengima. Tai reiskia, kad
jmongs, siekiancios plétoti DI sprendimus, turi biiti pasiruosusios investuoti ne
tik 1 technologijas, bet ir | darbuotojy kompetencijy vystyma, procesy
optimizavimg bei dokumentacijos kokybés gerinimg. Didesnis DI diegimo
intensyvumas veikia kaip transformacijos akseleratorius, formuojantis naujas
technologijas priimancig jmonés kultirg. Gauti rezultatai pagrindzia
(Makarius ir kt., 2020) sociotechning perspektyva, kur technologijos ir
organizaciniai veiksniai turéty biiti nagrinéjami kaip tarpusavyje susije
elementai, o ne atskiri komponentai.

2. Atliktas tyrimas taip pat atskleidé dviguba DI diegimo intensyvumo poveikio
svarba klienty aptarnavimo efektyvumui. Tiek tiesioginis rySys tarp DI
diegimo intensyvumo ir klienty aptarnavimo efektyvumo, tiek netiesioginis
poveikis per organizacinj pasirengima rodo, kad DI technologijos veikia
rezultatus per keleta skirtingy veiksniy. Tiesioginis poveikis atsispindi per
klienty aptarnavimo uzduociy automatizavimo, greicio ir tikslumo gerinima
naudojant DI sprendimus, patvirtinant Xu ir kt., 2020 m. tyrimo rezultatus, kad
jau dabar galima pasiekti geresniy rezultaty automatizuojant tam tikras
uzduotis pasitelkiant DI sprendimus. Tuo tarpu netiesioginis poveikis per
organizacinj pasirengima rodo, kad DI sékme priklauso ne tik nuo technologijy
galimybiy, bet ir nuo jmonés gebé¢jimo efektyviai Sias technologijas panaudoti,

ka parodé ir (Johnk ir kt., 2021) atliktas tyrimas .
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3. Kitas reikSmingas tyrimo radinys yra tai, kad organizacinis pasirengimas daro
stipresnj poveikj klienty aptarnavimo efektyvumui nei tiesioginis DI diegimo
intensyvumas. Tai rodo, kad jmonés su aukstesniu organizacinio pasirengimo
lygiu, gali lengviau pasiekti geresniy rezultaty net ir nediegiant inovatyviausiy
DI sprendimy, nei jmonés naudojancius naujausius DI sprendimus, bet su
silpnu organizacinio pasirengimo pagrindu (Alsheiabni ir kt., 2019). Tai rodo,
kad investicijy paskirstymas tarp technologijy ir organizacinio pasirengimo
turéty pirma uztikrinti, kad yra pasiektas pakankamas organizacinis
pasirengimas, prie$ diegiant DI sprendimus.

4. Zvelgiant i organizacinio pasirengimo HOC konstrukta sudariusius LOC
konstruktus ir gautus rezultatus, galima matyti kad techninés infrastruktiiros
indélis j organizacinj pasirengima yra statistiskai nereik§mingas, kas gali keisti
tradicinius investicijy j IT prioritetus (Xu ir kt, 2020). Vietoj to
dokumentacijos kokybés, darbuotojy techninio lankstumo ir vadovybés
palaikymo reik§mingumas rodo, kad ,,minkstieji" organizaciniai darbuotojy ir
imoniy jguidziai yra nemaziau svarbesni nei techniniai sprendimai (Johnk ir kt.,
2021). Tai rodo, kad jmonés turéty prioretizuoti investicijas j kompetencijy
vystyma, procesy tobulinimg ir tinkamg vidinés kultiros formavima, uzuot
sutelkus visg démesj ] techninés infrastrukttros tobulinimg.

5. Uzduociy-technologijy moderavimo nebuvimas tarp DI diegimo intensyvumo
ir klienty aptarnavimo efektyvumo rysio atskleidzia, kad TTF teorija, Kuri
veiksmingai veikeé statisky technologijy kontekste, nepasiteisina DI kontekste.
Siam rezultatui galima igkelti keletg galimy teoriniy paaiskinimy, remiantis
literatiiros analize:

1. DI technologijy dinamiskumas - kaip buvo aptarta 1.3.2 poskyryje, DI
sprendimai, skirtingai nuo tradiciniy technologijy, pasizymi mokymosi
ir savaiminés adaptacijos gebéjimais. Savo tyrime (Xu ir kt., 2020)
pabréze, kad DI gali prisitaikyti prie jvairiy uzduociy, keisti savo
funkcijas ir tobuléti laikui bégant. Dél Sio dinamiskumo pradinis
uzduociy-technologijy atitikimas gali buti ne toks svarbus, nes DI
sprendimai patys gali tobuléti link geresnio uzduoties atitikimo.

2. DI technologijy poveikis esamoms uzduotims — (Law ir Varanasi, 2025)
tyrime nustatyta, kad DI ne tik prisitaiko prie uzduociy, bet ir gali
transformuoti pacias uzduotis. Kitaip tariant, DI diegimas keicia

uzduociy pobudj, darbo praktikas ir procesus, o ne tik automatizuoja
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esamus. D¢l Sios transformacijos klasikinis statiSkas TTF vertinimas
tampa maziau tinkamas.

3. Techninio lankstumo vaidmuo - literatiiros analizéje aptarta techninio
lankstumo sgvoka (1.4.2 poskyryje) taip pat tikétina gali paaiSkinti,
kodél TTF reikSmingai nemoderuoja rysio tarp DI diegimo intensyvumo
ir klienty aptarnavimo procesy efektyvumo. Jei darbuotojai pasizymi
aukstu techniniu lankstumu, jie sugeba efektyviai prisitaikyti prie naujy
technologijy nepriklausomai nuo pradinio technologijos-uzduoties

atitikimo lygio (Muduli ir Choudhury, 2024).

Sie rezultatai rodo, kad DI integracija j jmonés procesus turi biti suprantama kaip
kompleksiné jmonés transformacija, o ne vien naujas technologinis sprendimas, o
investicijy proporcija tarp technologijy ir organizacinio pasirengimo vystymo turéty skirti

prioriteta organizaciniy aspekty tobulinimui.

3.7.  Tyrimo apribojimai
Metodologiniai apribojimai:

1. Visi tyrimo konstruktai buvo matuojami subjektyviais respondenty
vertinimais. Ateityje rezultaty patikimuma galéty padidinti objektyviy jmonés
veiklos rodikliy (pvz., faktiniy uZklausy sprendimo laiky, klienty
pasitenkinimo matavimy) jtraukimas.

2. Indikatoriy kolinearumo problema - nors dauguma probleminiy indikatoriy
buvo pasalinta, kai kuriy likusiy indikatoriy VIF reik§meés virsijo idealias ribas
<5), o tai rodo tyrimo metu naudotos anketos tobulinimo poreikj.

Imties ir konteksto apribojimai
Tyrimas buvo orientuotas j Lietuvos IT, telekomunikacijy ir aukStyjy technologijy
sektorius, kas riboja rezultaty pritaikyma kitoms pramonés Sakoms ar Salims. Kultiiriniai

ir ekonominiai ypatumai galéjo daryti poveikj gautiems rezultatams.

92



4. ISVADOS IR PASIULYMAI

Atlikus mokslinés literattiros analize¢ dirbtinio intelekto diegimo intensyvumo,
organizacinio pasirengimo ir techninio klienty aptarnavimo srityse bei empirinj tyrima,
daromos $ios iSvados:

1. Literatiiros analizé¢ atskleidé¢, kad techninis klienty aptarnavimas yra
kompleksinis verslo procesas, tiesiogiai veikiantis jmonés klienty
pasitenkinima, lojalumg ir jmonés konkurencinguma. Skirtingai nuo jprasty
klienty aptarnavimo tipy, techninis aptarnavimas reikalauja specifiniy
kompetencijy, ivairiy darbo vykdymo metodiky taikymo ir sistemingos
veiklos rodikliy stebésenos. Siame kontekste dirbtinio intelekto technologijos
turi potencialo ne tik automatizuoti pasikartojancias uzduotis, bet ir teikti
analitines jzvalgas, padedancias tobulinti klienty aptarnavimo procesus.

2. Empirinis tyrimas patvirtino metodologinéje dalyje iskelta prielaida, kad
egzistuoja stiprus teigiamas rySys tarp DI diegimo intensyvumo ir
organizacinio pasirengimo (f = 0,690; p < 0,001). Tai rodo, kad intensyvesnis
dirbtinio intelekto sprendimy diegimas veikia kaip katalizatorius, skatinantis
organizacines transformacijas, darbuotojy kompetencijy vystyma ir vidiniy
procesy tobulinima.

3. Atliktas tyrimas parodé, kad dirbtinio intelekto diegimo intensyvumas turi
tiesioginj teigiamg poveik]j techninio klienty aptarnavimo efektyvumui (B =
0,319; p < 0,001). Tai patvirtina technologiniy sprendimy svarbg didinant
aptarnavimo procesy efektyvuma.

4. Organizacinis pasirengimas veikia kaip svarbus tarpinis veiksnys tarp dirbtinio
intelekto diegimo ir klienty aptarnavimo efektyvumo, su stipriu teigiamu rysiu
(B=0,443; p<0,001). Sis rysys yra netgi stipresnis nei tiesioginis DI poveikis,
kas pabrézia organizaciniy veiksniy svarbg technologijy diegimo sékmei.

5. Organizacinj pasirengima atspindin¢iy veiksniy (indikatoriy) tyrimo rezultaty
analizé atskleide, kad dokumentacijos kokybe (B = 0,514; p < 0,001) ir
darbuotojy techninis lankstumas (B = 0,463; p < 0,001) daro didZiausig jtakg
organizaciniam pasirengimui. Tuo tarpu remiantis tyrimo rezultatais techninés
infrastrukttiros indélis buvo statistiskai nereikSmingas ( = 0,125; p = 0,140),
kas rodo, kad jmonése didesnis prioritetas turéty bati skiriamas darbuotojy

kompetencijy ugdymui techniniame ir ziniy valdymo kontekste.
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6.

Uzduociy-technologijy atitikimo modelis, kaip moderatorius tarp DI diegimo
intensyvumo ir klienty aptarnavimo efektyvumo, buvo nepatvirtintas (B =
0,022; p = 0,535), kas rodo, kad TTF teorija DI technologijy kontekste gali

biti maziau reik§minga ir nebeaktuali.

Remiantis iSvadomis, teikiami Sie pasitilymai:

1.

Imonéms, siekiancioms diegti dirbtinio intelekto sprendimus techniniame
klienty aptarnavime, sitiloma: teikti pirmenybe organizaciniam pasirengimui —
investuoti ] darbuotojy kompetencijy vystyma, procesy tobulinimg ir
dokumentacijos kokybés gerinimg prie§ technologiniy sprendimy diegima.
Kurti eksperimentus skatinancig jmonés kulttra, leidzian¢ig darbuotojams
iSbandyti naujus DI panaudojimo buidus ir mokytis i$ Sios patirties. Aktyviai
jtraukti vadovybe j DI diegimo iniciatyvas.

Techninio aptarnavimo procesy optimizavimui rekomenduojama: Sistemiskai
strukttirizuoti techninius dokumentus ir ziniy bazes, nes remiantis tyrimo
rezultatais dokumentacijos kokybé - reikSmingiausias organizacinio
pasirengimo elementas. Investuoti j darbuotojy techninio lankstumo ugdyma,
kas remiantis tyrimo rezultatais yra svarbiau, nei geresné techniné
infrastruktiira DI sprendimy diegimui.

Tolesniems tyrimams rekomenduojama: istirti, kodél uzduociy-technologijy
atitikimo teorija nebuvo reiksminga DI kontekste ir pasitlyti naujus teorinius

modelius, labiau pritaikytus DI sprendimy atitikimo vertinimui.

Apibendrinant, $io darbo rezultatai prisideda prie platesnio supratimo apie

dirbtinio intelekto integracijos sékmés veiksnius techninio klienty aptarnavimo srityje.

Atliktas tyrimas parodé, kad organizaciniai veiksniai, yra lygiai tokie pat svarbiis, jei ne

svarbesni, uz diegiamus DI sprendimus, siekiant didesnio techninio klienty aptarnavimo

procesy efektyvumo. Gauti rezultatai taip pat kelia klausimg dél uzduociy-technologijy

atitikimo teorijos tinkamumo DI technologijy kontekste. Atsizvelgiant | Sias jzvalgas,

jmonés turety vertinti DI diegima kaip holistinj procesa, kuris apima ne tik technologinius

sprendimus, bet ir organizaciniy geb&jimy, procesy ir kultiiros transformacija.

Visapusiskas pozitris leis maksimaliai iSnaudoti dirbtinio intelekto potencialg didinant

techninio klienty aptarnavimo efektyvuma ir kuriant tvary konkurencinj pranaSuma.
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SUMMARY

This master's thesis investigates the success factors of artificial intelligence (Al)
integration and their impact on technical customer support process efficiency in
Lithuanian companies operating in information technology, telecommunications, and
high-tech manufacturing sectors. The study addresses the critical question of how Al
implementation intensity, organizational readiness, and task-technology fit interact to

influence technical customer support effectiveness.

The main objective is to quantitatively assess the influence of Al implementation
intensity, organizational readiness, and task-technology fit on technical customer support
process efficiency. The research includes conducting scientific literature analysis to
identify technical customer support processes and Al application possibilities; developing
an integrated theoretical model combining Technology-Organization-Environment (TOE)
and Task-Technology Fit (TTF) theories; empirically testing the proposed model; and

providing recommendations for successful Al integration in IT companies.

The study employs a quantitative research approach using Partial Least Squares Structural
Equation Modeling (PLS-SEM) methodology. Data was collected through a structured
questionnaire survey from 252 respondents working in Lithuanian companies that utilize
Al solutions in their customer service processes. The research instrument consisted of 40
main statements measuring four higher-order constructs through their lower-order

components, using a six-point Likert scale.

The empirical analysis revealed significant positive relationships between Al
implementation intensity and organizational readiness ( = 0.690; p <0.001), and between
Al implementation intensity and customer service efficiency (f = 0.319; p < 0.001).

Organizational readiness demonstrated an even stronger effect on service efficiency ( =
122



0.443; p < 0.001), highlighting its critical role. Unexpectedly, task-technology fit did not
significantly moderate the relationship between Al implementation and service efficiency,
challenging traditional TTF theory in the Al context.

The study demonstrates that organizational factors are equally important, if not more
critical, than technological solutions for achieving improved technical customer support
efficiency. Documentation quality and employee technical agility emerged as the most
significant organizational readiness components, while technical infrastructure
contribution was statistically insignificant. This challenges traditional IT investment
priorities and suggests that "soft" organizational aspects may be more crucial for

successful Al implementation than hardware capabilities.

The findings recommend prioritizing organizational preparation before technology
acquisition, creating an experimental culture that encourages employee learning and
adaptation, ensuring active management involvement in Al initiatives, and developing
systematic approaches to knowledge management and documentation quality
improvement. This research contributes to the understanding of Al implementation
success factors by providing empirical evidence for the critical role of organizational
readiness as a mediator in the Al-performance relationship. The study also raises
important questions about the applicability of traditional task-technology fit theory in
dynamic Al contexts, suggesting the need for new theoretical frameworks better suited to

evaluating Al solutions.

The results have implications for companies seeking to implement Al solutions in
technical customer support, emphasizing the need for a holistic approach that balances

technological capabilities with organizational transformation and employee development.
Keywords: artificial intelligence, technical customer support, business process

efficiency, Al implementation intensity, organizational readiness, task-technology fit,
PLS-SEM
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