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IVADAS

Temos aktualumas. Remiantis paskelbtais Lietuvos uzimtumo tarnybos duomenimis (2021), 2020
metus lyginant su 2019 metais paslaugy sektorius sumazéjo — 14,2 proc. Taciau nepaisant to, kad
sumazéjo registruojamy laisvy darbo viety skaicius, paslaugy sektorius liko didziausias darbdavys —
paslaugy jmoniy darbo pasitilymai sudaré daugiau nei puse (60,5 proc.) visy per metus registruoty darbo
viety, kas rodo, jog paslaugy sektorius yra viena i§ svarbiausiy ekonomikos krypciy, turinéiy jtakos
gyventojy uzimtumui. Kitas rodiklis, kuriuo galima vertinti paslaugy rinka, yra paslaugy sektoriaus
pasitikéjimo rodiklis. Lietuvos statistikos departamento duomenimis (2021), lyginant 2021 m. kovo
mén. ir 2020 m. kovo mén. paslaugy sektoriaus pasitikéjimo rodiklio duomenis (proc.) jis sumazéjo 2
procentiniais punktais. Paslaugos yra labai platus procesas, nes klientai vertina ne tik proceso
rezultata. Labai svarbu jvertinti, j kuriuos vidinius ar iSorinius procesus reikia sutelkti démesj tam, kad
paslaugy paklausa augty, o ne mazéty.

Paslaugy sektoriuje yra 18 ties daug paslaugy, kurios yra biitinos pilnavertiskam gyvenimui ir kuriy
paklausos sumaz¢jimas gali biiti minimalus. Nepaisant to, svarbu atkreipti démes;j j tai, kad yra daug
vienodas paslaugas teikian¢iy jmoniy. Cia atsiranda kitas svarbus elementas - paslaugy produktyvumas.
Paslaugy procesuose budingas teikéjo ir kliento tarpusavio bendradarbiavimas, kliento ir teikéjo
veiksmai daZniausiai yra suderinami, todél visuma Siy suinteresuoty pusiy siejasi su paslaugy
produktyvumu. Nepaisant to, vartotojo iStekliy poveikis paslaugos kokybei yra neargumentuotas.
Uzsienio ir Lietuvos mokslininky tyrimuose paslaugy produktyvumas nagrinéjamas jvairiais aspektais,
taciau iki Siol néra vieningos nuomonés, kaip reikéty iSmatuoti paslaugy produktyvuma. Wacker, J.,
Hershauer, J., Walsh, K. D., Sheu, C. (2014) teigia, kad profesionaliy paslaugy produktyvumag sunku
iSmatuoti dél paslaugy unikalumo, kintamo produktyvumo laiko. Pagal D. Dobni, B. S. Sahay, B. Van
Looy, P. Gemmel, S. Desmet, R. Van Dierdonck (2004) pasiiilytas produktyvumo vertinimo metodikas
galima nustatyti paslaugy produktyvuma teikéjo pozitiriu, tac¢iau ¢ia neatsizvelgiama j rysj tarp kliento
pasitenkinimo ir paslaugy produktyvumo.

Saveika tarp vartotojo bei tiekéjo ir paslaugy produktyvumo bei paslaugy kokybés yra svarbiis
paslaugy produktyvumo didinimo veiksniai. Scerri, M. and Agarwal, R. (2018) teigia, kad paslaugy
produktyvumas yra visy suinteresuotyjy $aliy priimty sprendimy visumos rezultatas ir poveikis. Taciau
yra autoriy sitilanciy skirtingai interpretuoti. Becker, J. Beverungen, D., Knackstedt, R., Rauer, H.,
Sigge, D. (2014), paslaugy produktyvuma sieja su kiekybe ir kokybe, vertinant i§einancius ir jeinancius
kriterijus, tokius, kaip darbuotojy jsitraukimas, klienty pasitenkinimas, tiekéjo jdirbis j paslaugy teikimo
procesa.

Siekiant jvertinti jmonés veiklos paslaugy kokybe, kliento pasitenkinimg, pasigendama darby,
kuriuose biity placiau nagrin¢jamos paslaugy produktyvumo didinimo galimybés. ISmatuoti paslaugy

produktyvumo charakteristikas ir didinimo galimybes yra gana sunkus uzdavinys, vertinant tai, kad


https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Moira%20Scerri
https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Renu%20Agarwal

paslaugy produktyvuma galima vertinti ir paslaugy kokybés, ir paslaugy kiekybés dedamosiomis. Taip
pat triiksta paslaugy produktyvumo kompleksiniy tyrimy: dazniausiai tiriama pavieniy veiksniy jtaka
paslaugy produktyvumui.

Temos naujumas. Nemazai démesio paslaugy produktyvumo tyrimams skiria Lietuvos
mokslininkai (D. Slekiene, 1996; V. Kindurys, 1998; B. Vengriené, 1998; L. Bagdonien¢, 1999; D.
Gudaciauskas, 1999; N. Perminien¢, 2000; R. Mazeikaite, 2002), ta€iau teoriniy ir empiriniy tyrimy
paslaugy vertinimo klausimais pastargjj deSimtmetj pasigendama.

Tyrimo problema. Kokios yra paslaugy produktyvumo didinimo galimybés paslaugas
teikian¢ioje jmonéje? Kuri i§ tyrimo formy kiekybiné ar kokybiné padeda geriau jvertinti paslaugy
produktyvuma?

Tyrimo objektas. Paslaugy produktyvumas.

Tyrimo dalykas. Paslaugy kokybés ir paslaugy kiekybés dedamosios.

Darbo tikslas. Suformuoti paslaugy produktyvumo vertinimo metoda ir ja empiriskai patikrinti
N imonés atveju.

UZzdaviniai:

*  Apibrézti paslaugy produktyvumo sampratg;

* Identifikuoti paslaugy produktyvumo didinimo kryptis teoriniu pozitriu;

» Atskleisti paslaugy produktyvumo vertinimo metodus;

» ISnagrinéti rys§j tarp paslaugy produktyvumo, paslaugy kokybeés ir klienty pasitenkinimo;
» Parengti paslaugy produktyvumo vertinimo metodika, suformuojant tyrimo modelj;
 ldentifikuoti ,,N jmonés paslaugy produktyvumo didinimo galimybes.

Sprendziant darbe numatytg tikslg bei jgyvendinant i$sikeltus uzdavinius buvo pasirinkta tokia
metodologija:

Duomeny rinkimui taikoma teorinés mokslinés literaturos lyginamoji analizé, statistiniai metodai,
apklausa bei antriniy duomeny analizé. Mokslinés literatiiros lyginamoji analizé naudota vertinant
skirtingy moksliniy straipsniy nuomones paslaugy produktyvumo ir jo didinimo tema. Statistiniai
metodai padeda surinkti duomenis bei jvertinti jmonés konkurencinguma rinkoje, kurioje teikia
paslaugas panaSaus pobiidzio jmonés. Anketa padeda jvertinti klienty nuomong, 0 antriniy duomeny

analizé leidzia palyginti atitinkamus duomenis per tam tikrg laikotarpj.



1. PASLAUGU PRODUKTYVUMO TEORINIAI ASPEKTAI

1.1. Produktyvumas ir paslaugy produktyvumas

Skirtingi  mokslininkai mini produktyvuma vertindami Salies ekonomikg, jmoniy veiklos
rezultatus, aptarnavimo kokybe, pramoneés sektoriy ir kt. Produktyvumo reik§mé priklauso nuo to ar
kalbama apie verslo forma, ar tam tikra paslaugy sektoriy, ar apie ekonomika makro lygmeniu.
Produktyvumas yra esminis verslo vieneto ir apskritai ekonomikos elementas, kuris gali bati vertinamas
skirtinguose kontekstuose (Eminli, V., Bots, Y., 2019). Taip pat produktyvumas yra ekonomikos
teorijos, kuria grindziamas veiklos rezultaty vertinimas, pagrindas (Harjit Sekhon, Andrews Agya
Yalley, Sanjit Kumar Roy & Gurvinder Singh Shergill, 2016).

Akivaizdu, kad produktyvumas yra svarbus ekonomikoje, taciau jis gali biiti svarbus dél jvairiy
priezasCiy. Kalbant apie produktyvumg Salies lygmeniu, butina paminéti, kad jo augimas lemia ir
ekonomikos augima, o ypac darbo produktyvumas lemia darbuotojy gerovés lygi. Skirtingy mokslininky
straipsniuose produktyvumo sgvoka siejama ir su esminiais verslo vienetais, ir su visos ekonomikos
elementais. Pasak Eminli, V., Bots, Y. (2019), produktyvumo poky¢iy sprendimas ir santykiniy
produktyvumo skirtumy supratimas yra labai svarbus darbas, leidZiantis suprasti, kaip bégant laikui kinta
ekonomika ir kur slypi jos augimo S$altinis. Kalbant paprastai, produktyvumas atspindi santykj tarp
produkcijos ir suvartoty istekliy kiekio ir jis didéja, kai gaminamos produkcijos kiekis auga sparciau nei
suvartojamy istekliy kiekis (Baliukonis, T., Ciarniené, R., 2014).

Atlikty tyrimy duomenimis, labiau i8sivysciusiose Salyse produktyvumas auga daug sparciau nei
maziau i$sivysciusiose Salyse. Tai gali lemti daug veiksniy, tokiy kaip technologiné pazanga, didesné
gamybos apimtis, pridétinés vertés augimas ir kt. Nepaisant to, ir senosios Europos sgjungos Salies gali
lenkti naujgsias Europos sgjungos Salis produktyvumo didéjimu. Wyszkowska-Kuna, J. (2019) atliktas
tyrimas parod¢, kad senyjy Europos sajungos Saliy produktyvumo augima labiausiai léme informacijos
ir rySiy paslaugy augimas, biitent Sioje paslaugy srityje produktyvumo augimo tempai pastaruosius
metus buvo labiausiai jauCiami seniausiose Europos sajungos Salyse. Nepaisant to, vartotojus
dominancias paslaugas dazniausiai sudaro tradicinés paslaugos, su ribotomis produktyvumo didinimo
galimybémis, todél visada iSlieka grésmé produktyvumo augimui (Wyszkowska-Kuna, J., 2019).
Kalbédami apie produktyvuma makro lygmeniu, autoriai produktyvuma sieja su Salies darbo nasumo
vertinimu, jmoniy lygmeniu produktyvumas yra kaip rodiklis atspindintis jmonés veiklos rezultatus.

Produktyvumas taip pat siejamas ir su nematerialiuoju turtu. Pasak Duzinskas, R., Jurgelevicius,
A. (2014), padidéjes produktyvumas buvo siejamas su kokybiSkesniais iStekliais ir technologine
pazanga, o véliau ir su nematerialiaisiais iStekliais, kai nematerialiis produktyvuma lemiantys veiksniai
buvo Zinios bei zmogiskasis kapitalas. Ne materialumas apima produkcijos neapiuopiamuma, taip pat

kaip paslaugy jvairiapusiskuma.



Pasak Johnston, R., Jones P. (2004), produktyvumas yra santykis tarp to, kas pagaminama proceso
metu ir tai, ko reikia jam pagaminti arba paprasciau tariant, tai faktinés produkcijos ir sgnaudy santykis
per tam tikrg laikotarpj. Visa tai rodo, kad siekiant jvertinti paslaugy produktyvumo lygj jmon¢je, galima
lyginti atskirty jmonés filialy ar netgi konkurenty veiklg toje pacioje paslaugy teikimo sferoje ir
palyginus gautus rezultatus nustatyti produktyvumo lygi. Diskutuotina ar vertinant paslaugy
produktyvumg galima remtis tik kiekybiniais jmonés veiklos rezultatais, kadangi jie neparodo ir kitos
paslaugy vertinimo pusés.

Visa tai paskatino atlikti tyrimus, kuriuose paslaugy produktyvumas apibréziamas kaip
produkcijos ir sgnaudy santykis, daugiausia démesio skiriant sgnaudy mazinimui kaip
priemonei produktyvumui didinti. ISvesties ir jvesties dedamosios rodo jgimta kompromisg
tarp produktyvumo, viena vertus, ir paslaugy kokybés bei klienty pasitenkinimo, i$ kitos pusés, nes
daroma numanoma prielaida, kad veiklos efektyvumo gerinimas mazZinant sanaudas
kenkia paslaugy kokybei ir klienty pasitenkinimui (Rew, D., Siguaw, JA ir Sheng, X., 2020).

Kaip teigia Davulis, G. (2009), svarbiausios materialinés gamybos charakteristikos — technologija,
t. y. budas, kuriuo turimi iStekliai perdirbami j vartojimui tinkamus produktus, ir aiSku jos
produktyvumas, kuris yra pagamintos produkcijos apimtis, tenkanti iStekliy vienetui per tam tikrg laiko
vienetg. Siandieninéje ekonomikoje laikoma, kad aukstg paslaugy produktyvuma galima pasiekti, kai
imones veikla ir skiriami iStekliai paslaugos teikimo procese sukuria verte.

Visa tai rodo, kad vienu atveju produktyvumas siejamas su naudojimu, efektyvumu, kokybe ir
kitais veiklos aspektais, o kitu atveju produktyvumo rodikliai atspindi tik gamybos efektyvuma.
Paslaugy produktyvuma galima sieti su vertés kiirimu klientui, tieckéjams, jmonéms bei visam paslaugy
sektoriui. Siuolaikiniuose paslaugy teorijos karéjy darbuose paslaugos produktas apibudinamas
materialiyjy produkto savybiy ir vartojo suvokiamo naudingumo visuma ir biitent toks poziiiris lemia
efektyvesniy paslaugy rinkodaros strategijy kirima (Zemgulien¢ J., & Zaleskyte J., 2002).
Produktyvumas apima ir tai, kokius isteklius jdeda jmoné j paslaugy teikimo procesa tam, kad jis tapty
kuo efektyvesnis bei tai, kokj indélj j paslaugy teikimo procesa jdeda klientas.

Apibendrinant paslaugy produktyvumg, galima iSskirti naujausius paslaugy produktyvumo
apibrézimus, kurie atskleidzia su kuo reikéty sieti produktyvuma paslaugy sektoriuje (Zr. 1 lent.).

1 lentelé. Naujausi paslaugy produktyvumo apibréZimai

Autorius Metai Apibrézimas
Miraldo, Monken, S. F., Motta, L. ir 2019 Paslaugy produktyvumas siejamas su
Ribeiro, A. F. strategija didinti klienty skaiciy bei

paslaugy kokybés stebéjimu.

1 lentelés tegsinys kitame puslapyje
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1 lentelés tesinys
2020 Paslaugy produktyvumas gali buti

Rew, D., Siguaw, JA ir Sheng, X. vertinamas kaip strateginio

sprendimo kintamasis, kurj jmonés
gali panaudoti valdydamos ir
nustatydamos optimaly
produktyvumo lygj, kad padidinty
pelna.

2021 Paslaugy kokybé ir paslaugy

Rew, D., Jung, J. ir Lovett, S. produktyvumas yra  vienas  kita

papildantys  santykiai, lemiantys

klienty pasitenkinimg naujovémis.

Saltinis: sudaryta autorés pagal pateiktus Saltinius ir autorius

Atsizvelgiant | autoriy nurodytus apibrézimus, galima teigti, kad paslaugy produktyvumas
siejamas su klientais, bendru jy skai¢iumi jmongje bei nuolatiniu paslaugy kokybés steb&jimu. Tai rodo,
kad paslaugy produktyvumas neatsiejamas nuo paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo, 0 nuolatinis

paslaugy produktyvumo vertinimas gali padéti padidinti pelng ir pasiekti sekmingy veiklos rezultaty.

1.2. Produktyvumo vaidmuo paslaugy sektoriuje

Paslaugy sektoriui labai svarbu technologiné pazanga, darbo nasumas ir produktyvumas. Paslaugy
sektoriaus rodikliy ger¢jimas yra labai svarbus ekonomingje aplinkoje, nes technologiné pazanga ir dél
to did¢jantis produktyvumas paslaugy sektoriuje kai kuriais atvejais gali biiti Zemas, o tai riboja paslaugy
produktyvumo augimo galimybes (Wyszkowska-Kuna, J., 2019). Paslaugy sektoriaus plétra yra
skatinama daugelio veiksniy, i§ kuriy kaip reikSmingiausig galima i$skirti tobuléjancias technologijas,
nes jos vis pazangesnés ir iSmanesnés transformuoja visg paslaugy sektoriy (Skackauskiené, I., &
Vesterte, J., 2018).

Apskritai paslaugy sektoriaus augimo tempai labai skiriasi, nes uzimtumas visuose regionuose yra
skirtingy pramonés struktiiry, pastebéty paciuose regionuose, rezultatas, kas rodo, jog regiono pramonés
struktdira turi didele jtakg uzimtumo pokyc¢iams paslaugy sektoriuje (Johnston, A. ir Huggins, R., 2018).
Per pra¢jusj deSimtmetj, paslaugy sektorius buvo greiciausiai auganti dalis ir atstovauja pagrindinei ir
did¢janciai daliai pasaulin¢je ekonomikoje. Paslaugy reik§mé pasaulio ekonomikos klestéjimui buvo
placiai pripazinta.

Mokslininky atlikti skirtingy sektoriy tyrimai gali parodyti, koks gali biiti santykinis kiekvienos

Sakos indélis j paslaugy sektoriaus bendrg produktyvuma. Ivairiis ekonominiai veiksniai gali sumazinti
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paklausg paslaugos ir ekonomikos augimui. Paslaugy sektoriaus apyvarta, pelnas ir eksportas auga,
taCiau tik dél zemos pridétinés vertés paslaugy.

Paslaugy sektoriaus augima skatina didéjantys naujy technologijy poreikiai, informaciniy
technologijy ir ryS$iy paZanga bei besikei¢ianti socialiné demografija (Emrouznejad, A., Cabanda, E.,
2014). Remiantis paskelbtais Lietuvos uzimtumo tarnybos duomenimis (2021), 2020 metus lyginant su
2019 metais paslaugy sektorius sumazejo — 14,2 proc. Taciau nepaisant to, paslaugy sektorius iSliko
didziausiu darbdaviu — paslaugy jmoniy darbo pasiiilymai sudaré daugiau nei puse¢ (60,5 proc.) visy per
metus registruoty darbo viety. Kadangi paslaugos sudaro dominuojancia ekonominés veiklos dalj, norint
pasiekti auksta ekonomikos produktyvumo lygj reikia ir didelio paslaugy produktyvumo. Broadberry,
S. (20006) teigia, kad lyginamosios paslaugy produktyvumo tendencijos, skirtingai nei gamybos srityje,
atspindi lyginamasias produktyvumo tendencijas visoje ekonomikoje. Autorius straipsnyje, remdamasis
skirtingais ekonominiais rodikliais, siekia jrodyti, kad pirmavimas paslaugy teikimo srityje atspindi
pokycius pagrindiniuose rinkos sektoriuose ir nurodo, kad darbo jégos produktyvumo mazéjimas
paslaugy srityje yra pagrindinis veiksnys, lemiantis produktyvumo lyderystés praradima.

Anot Rew. D., ir kt. (2020), paslaugy produktyvumo koncepcija paslaugy sektoriuje yra
orientuota j darbo nasuma gamybos procese, apibrézta ir matuojama kaip produkcijos ir sgnaudy santykj,
0 tai reiSkia, kad santykis, artimas vienetui, rodo produktyvy ar efektyvy procesa. Kitaip sakant, biitina
jvertinti, kaip padidinti produkcijos lygj, sumazinant jvesties kiekj. Siandieninéje ekonomikoje laikoma,
kad aukstas produktyvumas pasiekiamas, kai organizacijos veikla ir istekliai produkto gavimo procese
sukuria verte galutiniam rezultatui. Jis taip pat gali bati siejamas su tam tikrais nuostoliais, kurie
pasalinami ir taip didéja produktyvumas. Paslaugos gali buti suprantamos kaip vertés padidinimas
prisidedantis ap¢iuopiamoms prekéms. Paslauga apima bent jau dvi dedamasias: paslaugy teikéjas,
taikantis kompetencijg ir klienta, kuris jungia taikomasias kompetencijas su kitais istekliais, todél verté
yra visada kuriama.

Isaugusi paslaugy sektoriaus svarba ir susirtpinimas dél produktyvumo augimo, skatina
susidoméjima paslaugy produktyvumo didinimo priemonémis. Produktyvumo priemonés sieja realig
produkcija su realiomis sgnaudomis ir jos svyruoja nuo vieno veiksnio priemoniy, pvz. darbo sgnaudy
vieneto arba kapitalo sgnaudy vieneto produkcijos, iki keliy veiksniy sgnaudy vieneto produkcijos
(Mark, J. A., 1982). Paslaugy sektoriaus paklausos dydj gali lemti jvairts faktoriai, tarp kuriy ir kiti
ekonomikos sektoriai. Salutinis poveikis, atsirandantis dél kity sektoriy plétros gali turéti jtakos
vietiniam paslaugy sektoriui (Kazekami, S., 2017). Norint i$siaiskinti, kurie i$ sektoriy labiausiai siejasi
su paslaugy produktyvumu, reikia atsizvelgti ne tik i pramongs struktiirg, bet ir | paslaugy sektoriaus
produktyvuma. Paslaugy sektoriy paklausg lemia vietos ekonomikos dydis, kurj lemia pagrindiniai
sektoriai. Pagrindiniai sektoriai apskritai yra prekybos sektoriai, o jy paklausg lemia ne vietos rinkos

dydis, nes jy prekés ar paslaugos parduodamos ne tik vietos vietovése. Todél, pasak Kazekami, S.
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(2017), pagrindiniy vietos ekonomikos sektoriy apimtis didina vietos paslaugy sektoriy paklausg ir taip
pat gali padidinti esamy vietos paslaugy sektoriy jmoniy konkurencija ir produktyvuma. Vietos paslaugy
sektoriaus padidéjimas taip pat gali padidinti uzimtuma paslaugy sektoriuose, kas siejasi ir su paslaugy

produktyvumo didéjimu.

1.3. Paslaugy produktyvumo ir imonés konkurencingumo rysys

Atsizvelgiant j paslaugy sektoriaus svarba, triksta iSaiskinimy apie paslaugy produktyvuma, kuris
leisty jvertinti, kurie iStekliai daro paslaugy teikimo jmones labiau konkurencingas ir kaip jvertinti ty
iStekliy produktyvumg bei atskleisti rysj tarp paslaugy produktyvumo ir jmonés konkurencingumo.
Pasak Wacker, ir kt. (2014), produktyvumas yra konceptualiai ir empiriSkai svarbus paslaugy
organizacijos konkurencingumui ir veiklos rezultatams. Konkurencingumas pirmiausia siejamas su
zmogaus ketinimais jgyvendinti savo likescCius, taip pat ir su darbuotojo sekmingu darbu kolektyve
(Grazulis, V., 2014). Harjit Sekhon ir kt. (2016) atlike tyrimg parod¢, kad paslaugy produktyvuma lemia
tai, kiek jmonés yra pasirengusios skirti iStekliy savo veiklai ir tai, kokiu mastu darbuotojai ir klientai
yra pasirenge bendrai teikti paslaugas. Pasak autoriy, paslaugy produktyvumo didéjimas turi apimti Visus
suinteresuotus subjektus, iskaitant darbuotojus, visuomeng ir vyriausybe (Harjit Sekhon ir kt., 2016).
Anot Holjevac, IA (2010),produktyvumas ir produkty bei paslaugy kokybé yra suvokiami kaip
jmonés konkurencingumo, veiksmingumo ir efektyvumo pagrindas. Jmonés, teikianéios paslaugas ar
gaminancios produktus, yra suinteresuotos jtikti vartotojui ir teikti jam paslaugg ar produkta i$skirtinés
kokybés bei kainos. Taigi siekiant atskleisti ry$j tarp paslaugy produktyvumo ir jmonés

konkurencingumo, galima apibrézti pastarojo sagvoka (zr. 2 lent.).

2 lentelé. Konkurencingumo savokos apibréZimai

Autoriai/$altiniai Metai Savoka

Zitkus, L. ir 2013 Imonés konkurencingumas yra suvokiamas kaip jos gebéjimas didinti
uzimamos rinkos dalj, parduodant atitinkamos kokybés produktus ar
paslaugas, atitinkancius rinkos poreikius (Zitkus, L. ir Mickevi¢iené, M.,
2013).

Mickeviciené, M.

Sauka, A. 2014 Konkurencingos jmonés turéty biti novatoriskos, orientuotos j paslaugy ir
produkty, turinéiy didelg pridéting verte ir galinCius eksportuoti, teikima
(Sauka, A., 2014).

2 lentelés tesinys kitame puslapyje
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2 lentelés tesinys
Marcinskas, A. ir 2001 Imonés konkurencingumas gali biiti jgytas dél skirtingy veiksniy jtakos ir
Diskiené, D. Jprastai jie skirstomi j dvi stambias grupes: iSorés (makroaplinkos ir jos
dalies -konkurencinés aplinkos veiksniai) ir vidaus (jmonés vidaus
aplinkos veiksniai, kurie yra daugiau ar maziau jos pacios kontroliuojami),
(Sauka, A., 2001).

2021 Konkurencingumas paslaugy sektoriuje yra svarbus veiksnys siekiant
Dinc, O. G. ir didelio paslaugy produktyvumo augimo tikslo (Dinc, O. G. ir Kilicaslan,
Kilicaslan, Y. Y., 2021).

2016 Mikroekonominiu lygmeniu konkurencingumas reiskia produktyvuma ir
Rosu, E. ir Dona, I. efektyvumag, Kuriais sgnaudos paveréiamos prekémis ir paslaugomis

(Rosu, E. ir Dona, |., 2016).
Saltinis: sudaryta autorés pagal pateiktus $altinius ir autorius

Autoriy apibréztos savokos rodo, kad jmoniy konkurencingumas gali buiti jgytas remiantis
iSoriniais veiksniais, kurie siejasi su makroaplinka ir su vidiniais veiksniais, kurie yra daugiau ar maziau
kontroliuojami pacios jmonés. Remiantis minéty moksliniy straipsniy jzvalgomis, galima teigti, kad
mokslininkai pritaria, jog paslaugy produktyvumas turi jtakg konkurencingumui, kadangi ir paslaugy
produktyvumo did¢jimas siejamas su skirtingy veiksniy jtaka, su paslaugy kokybe.

Harjit Sekhon ir kt., (2016) siiilo moksliniy tyrimy modelj, kuris parodo, kokj indélj visuomenei
turi paslaugy produktyvumo didé¢jimas bei kokius kriterijjais verta remtis, vertinant paslaugy

produktyvumo ir konkurencingumo rezultatus verslo lygmeniu (zr. 1 pav.).

Darbuotojy pasirengimas \
4

I$tekliy panaudojimas > > )
4P ] Paslaugy Konkurencingumas

v produktyvumas
Klienty pasirengimas

Saltinis: Harjit Sekhon ir kt., 2016
1 pav. Konkurencingumo ir paslaugy produktyvumo rysys

Visa tai rodo, jog konkurencingumas siejamas su tokiais aspektais, kuriy teigiami rezultatai ir
tinkamas panaudojimas skatina paslaugy produktyvuma, o jy visuma sudaro paslaugy produktyvumo
pagrinda. Kaip vieng i§ konkurencingumo pasekmiy autoriai i$skiria paslaugy produktyvuma, kuris savo
ruoztu turi jtakos visiems suinteresuotiesiems. Duomenys rodo, kad paslaugy produktyvumag lemia tai,
kiek pastangy ir iStekliy verslo jmonés yra pasirengusios savo veiklai bei tai, kokiu mastu patys
darbuotojai ir klientai yra pasirenge teikti paslaugas arba jomis naudotis. Autoriy pasitilytas poZiiiris,
kad paslaugy produktyvumas susijes su darbuotojy ir klienty pasirengimu, iStekliy panaudojimu, yra
jJdomus, taciau diskutuotina, ar tokiy duomeny uztenka tam, kad jvertinti, kokig jtaka paslaugy
produktyvumo augimas turi bendrai jmonés konkurencingumui ir paslaugy teikimo procesui. Nepaisant

daugybés metody ir programy, skirty produktyvumui gerinti, dauguma jy yra skirti pramoninei gamybai
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ir vidinei jmonés sudedamajai daliai, neatsizvelgiant j aplinkos veiksnius, uZtikrinancius
konkurencinguma (Kyuuna, E. B., & Kopkuna, T. A., 2019).

Produktyvumas padeda suprasti, kada jmon¢ dirba neveiksmingai tam, kad baty galima i§ anksto
identifikuoti problemas ar galimas grésmes bei imtis priemoniy toms problemos kontroliuoti taip
gerinant jmongés konkurencinguma. Paslaugy produktyvumo analiz¢ leidzia jmonéms, palyginti savo ir
kity imoniy veiklos rezultatus tam, kad bty priimami sprendimai, leidziantys sukurti verte klientui ar
vartotojui. Norint jvertinti ry$j tarp paslaugy produktyvumo ir jmonés konkurencingumo, dar galima
atlikti konkurencingumo analiz¢, kurioje pasirenkamos dvi ar daugiau paslaugos ar jmongs,
uzsiimancios paslaugomis, ir jos lyginamos tarpusavyje. Lyginimo Kriterijumi galima pasirinkti,
pavyzdziui: ekonominius, socialinius bei finansinius jmoniy rodiklius. Visi Sie rodikliai parodo paslaugy
pasirinkimg ir jmonés reikSminguma. ISoriniy bei vidiniy veiksniy analizé gali padéti jvertinti toje
pacioje rinkoje veikian¢iy imoniy konkurencinguma ir ji susieti su paslaugy produktyvumu.

Imoniy konkurencingumui turi jtakos ir tai, kokie vidiniai procesai yra idiegti imonés veikloje,
kokias naujas priemonés, paslaugy teikimo gerinimui, jmoné diegia ar atnaujina. Taip pat labai svarbios
ir ZzmogiSkyjy iStekliy valdymo priemonés. Pasak Uwizeyemungu, S., Raymond, L., Poba-Nzaou, P. ir
St-Pierre, J. (2018), pagrindinis jmonés konkurencingumo Saltinis yra darbuotojy zinios, o jmonés
informaciniy technologijy plétra ir efektyvus panaudojimas i§ esmés priklauso nuo jos zmogiskyjy
18tekliy galimybiy. Kiti autoriai mano, kad svarbi ne tik jmonés darbuotojy kompetencija, taciau ir jy
pasitenkinimas.

Kaip teigia Morkel, A., Nienaberis, H., Mcneill, R. (2021), siekiant suprasti strategijos
igyvendinimo nesékmes versle, bitina iStirti suvokto vadovavimo stiliaus jtakg imonés darbuotojy
pasitenkinimui, nes jis turi jtakos strategijos jgyvendinimui bei verslo veiklos rezultatams.

Eldor., L. (2020), pritaria, kad komandinis jsitraukimas j jmonés veiklg, skatinamas bendros
organizacijos vizijos, pagerina paslaugy produktyvumg ir jeigu bendras komandinis jsitraukimas turi

poveikj paslaugy kokybei ir klienty pasitenkinimui, tai gerina jmonés konkurencinguma (Zr. 2 pav.).

Konkurencingumas Paslaugy
kokybe
Bendras Kolektyvinis
pozitiris jsitraukimas Klienty

pasitenkinimas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Eldor, L., 2020

2 pav. Su konkurencingumu siejami Zmogiskieji iStekliai
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Nors autoriai zmogiskuosius iSteklius vertina skirtingai galima teigti, kad jmonés personalas
vienas i§ pagrindiniy veiksniy, didinant jmonés konkurencinguma. Svarbi yra zmogiskyjy istekliy
atranka, jy gebéjimy stiprinimas ir klienty pasitenkinimas. Lygiai taip pat vaidmenj atlieka ir bendras
poziiiris, nuo kurio priklauso kolektyvinis jsitraukimas. Kai Sie etapai veikia sklandziai, gali biiti
pasiekiamas klienty pasitenkinimas, o tuo paciu ir geresné paslaugy kokybé. Visa tai rodo, jog
zmogisSkieji iStekliai gali biiti siejami ir su konkurencingumu, nes kartu jie yra vienas nuo kito

priklausomi elementai.

1.4. Paslaugy produktyvumo didinimo kryptys mokslininky poziiiriu

Paslaugy produktyvumo didinimas i§ esmés yra susijes su organizaciniais poky¢iais, inovacijy
strategija ir jmonés veiklos procesais. Jmonés paslaugy produktyvumas gali biti siejamas su
pagrindiniais jmonés veiklos vertinimo rodikliais, tokiais kaip darbuotojy skaiiumi, pajamomis,
sanaudomis, parduodamy paslaugy apimtimi. Paslaugy produktyvumo didinimas yra gana sudétingas
procesas, kadangi paslaugas teikian¢ioms jmonéms uzdaviniai kyla dél nematerialaus turto sgnaudy ir
18dirbiy pobtdzio, o Siuos komponentus yra gana sunku iSmatuoti bei rasti tinkamas paslaugy
produktyvumo didinimo priemones. Bene placiausiai minimas produktyvumas ten, kur siekiama
iSryskinti, kuo produktyvumas skiriasi nuo efektyvumo ar jmonés veiklos pelningumo. O paslaugy
produktyvumui didinti naudojami metodai dazniausiai apsiriboja pagrindiniy veiklos rodikliy matavimu
ir rodikliy apskaiiavimu, pagrjstu sanaudy produkcijos santykiu (Klingner, S., Pravemann,
S. and Becker, M., 2015).

Vertinant paslaugy produktyvumo didinimo kryptis mokslininky pozitiriu, galima i$skirti penkias
dedamasias, kurios siejasi su paslaugy produktyvumo didéjimu jmonéje, t. y.:

e Paslaugy kokybe¢;
e Klienty poziris ir pasitenkinimas;
e Vertés kiirimas;
e Darbuotojy darbo nasumas;
e Inovacijos.
Galima vertinti taip, kad paslaugy produktyvumas turi penkias Kryptis, susijusias su jo didinimu:
e Indélis sumazéja, o rezultatai sparciai padidéja;
e Indélis visiskai lieka nepakites, 0 rezultatai pageréja;
e Indélis palaipsniui sumazinamas, 0 rezultatai vis tiek islicka patys;
e Indé¢lis vienodai padidéja, 0 rezultatai sparciai geréja;

e Indé¢lis sparCiai maz¢ja, o rezultatai blogéja létai.


https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Stephan%20Klingner
https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Stephanie%20Pravemann
https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Stephanie%20Pravemann
https://www-emerald-com.skaitykla.mruni.eu/insight/search?q=Michael%20Becker

16

Produktyvumas didéja tuomet, kai investuojama bei naudojama tiek pat arba maziau istekliy, o
sukuriama didesnés pridétinés vertés paslaugos arba daugiau jvairiy paslaugy, pvz. padidéja produkcijos
kiekis, pageréja paslauguy kokybé ir patiriama maziau sgnaudy. Visiems tikslams pasiekti gali buti
naudojami jvairtis paslaugy produktyvumo didinimo biidai, tokie kaip darbo procesy keitimas,
darbuotojy kaita, pazangiy technologijy diegimas ir jmonés valdymo metody keitimas. Taciau vienas
svarbiausiy klausimy paslaugy vertinimo kontekste yra, kaip paslaugy produktyvumas gali biiti
iSmatuojamas ir jvertinamas. Matavimas ir produktyvumo gerinimas yra paprasCiau nustatomas
gamybiniame sektoriuje, kur produktyvumas yra apibréztas kaip santykis produkcijos gamybos vieneto
1jo ivestis. PrieSingai, paslaugos produktyvumo matavimas, néra dar i§vystytas ar paprastai nustatomas.
Gana sunku yra nuspresti, kokios ijmonés paslaugos turéty vadintis kokybiskomis, nes pati kokybés
sgvoka yra daugiaprasmé. Remiantis Zeithaml, VA, Berry, LL ir Parasuraman, A. (1996) paslaugy
kokybé gali buti skiriama j tam tikrus rodiklius, pagal kuriuos vertinamas klienty poziiris j paslaugy

kokybe (zr. 3 pav.):

Apciuopiamu

s Patikimumas Atsakingumas Uztikrinimas Jautrumas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Zeithaml, VA, Berry, LL ir Parasuraman, A., 1996

3 pav. Paslaugu kokybés vertinimo rodikliai

X paveiksle pavaizduoti vertinimo kriterijai atspindi vartotojy poziliri bei jy vertinima.
Organizacijy vadovai turi nuspresti, kur sutelkti savo pastangas ir mastydami apie kokybe zvelgti ne tik
1 dokumenty laikymosi ir procesy klausimus (McEwen, J., Bigby C., Douglas, J., 2021). Paslaugy teikéjy
ir vartotojy bendradarbiavimas uZtikrina didesnj paslaugy prieinamuma, kokybe, patoguma, paslaugos
iSbaigtuma, o tai turi jtakos nuolatiniam paslaugos gerinimo procesui ir funkcionuoja kaip vieninga
sistema (Trakselys, K., & Martisauskiené, D., 2016). Paslaugy kokybe¢ lemia naudingumas vartotojui ir
komerciné paslaugy teikéjo sekmé, o nekokybiSkos paslaugos — tai ne tik moraliné Zala (nepatenkinti
klientai ir personalas), bet ir Zala turtui, tod¢l galima teigti, kad jmoné siekianti jsitvirtinti rinkoje, turi
teikti kokybiskas paslaugas (§imkus, A., Mikalauskas, R., Alekrinskis, A., Bulotiené¢, D., 2015).
Paslaugy kokybé daro didele jtakg jmonés jvaizdziui, suvokiamai vertei ir klienty pasitenkinimui ir be
to, suvokiama verté ir kokybiskos paslaugos yra pagrindiniai klienty pasitenkinimo veiksniai, siejami su

paslaugy kokybés geréjimu.
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Klienty pasitenkinimas, jmonés jvaizdis daro didel¢ jtaka elgesio ketinimams pirkti ar jsigyti
paslaugas. Galima teigti, kad aukstesnés kokybés paslaugy teikimas bet kuriai organizacijai padidins
klienty pasitenkinimg, o paslaugy kokybés gerinimas padidins pajamas dél pasiekto klienty lojalumo.
Reikalavimai, keliami paslaugy kokybei, nuosekliai didéja, kintant gyvenimo kokybei. Klientai nori, kad
paslauga, uz kurig jie moka ar yra pasirengg mokéti, atitikty keliamus reikalavimus bei likesc¢ius, kad
paslaugos bty suteiktos tokios, kokios buvo numatytos. Kaip teigia Bhattacharya, A., Morgan, NA ir
Rego, L. (2021), klienty pasitenkinimas yra pagrindinis verslo rodiklis, kurj reikia sekti, ir vertingas
nematerialusis turtas, i kurj jie turéty investuoti, kad padidinty pelna, 0 be to, akcininkai turéty dziaugtis
investicijomis j paslaugy teikimo procesa, siekiant pagerinti klienty pasitenkinimg. Tai rodo, kad
paslaugy produktyvuma galima vertinti ir siejant jj su kitais faktoriais. Paslaugy teikimo procese kliento
poziuris gali buti vertinamas, kaip pagrindinis svertas, siekiant padidinti savo jmonés ir teikiamy
paslaugy produktyvuma, tuo paciu didinant klienty pasitenkinima, nes klientai gali biiti pasirengg skirti
daugiau laiko ir pastangy, kad pasiekty geresnj aptarnavima, o tai savo ruoZtu pagerina paslaugy
produktyvuma (Johnston, R., Jones P., 2004). Siekdamos klienty pasitenkinimo, paslaugy teikimo
jmonés investuoja didelius iSteklius, kad jdiegty rySiy su klientais valdymo sistemas, skirtas palaikyti
vidinius klienty aptarnavimo darbuotojus, teikianc¢ius paslaugas iSoriniams klientams tiek tiesioginiais,
tiek virtualiais kanalais (Liwei Chen, Hsieh, JIP-A., Rai, A. ir Sean Xin Xu., 2021). Klienty
pasitenkinimas sukuria efektyvuma didinancig nauda paslaugy jmonéms, nes sumazina tiesiogines ir
darbuotojy jsitraukimo sgnaudas dirbant su nepatenkintais klientais ir skatina didesnj klienty
pasitikéjimg ir bendradarbiavimg (Bhattacharya, A. ir kt., 2021). Anot Wei Chen, Xuan Zheng, Haijun
Zhou, & Zhe Li., (2021), pavargg paslaugy teikéjai vis labiau nepajégia pateisinti auksty vartotojy
lukes¢iy, todél jvairias paslaugas klientai vertina itin grieztai. Taigi, viena i$ paslaugy produktyvumo
didinimo kryp¢iy, mokslininky pozitriu, gali biiti siejama su kliento pasitenkinimo didinimu, kadangi
tai lemia ir paslaugos produktyvumo didéjima, o klientas yra neatsiejama paslaugy teikimo proceso dalis.
Todél butina vertinti klienty pozitrj j teikiamy paslaugy kokybe. Paslaugy kokybé yra daugelio
suinteresuotyjy Saliy indélis, profesionalus pozitris j klienty likesCius ir daugybé tyrimy parodé
teigiamg rySj tarp paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo (Kachwala, T., & Pai, P., 2022).
Apibendrinant galima teigti, kad vienas svarbiausiy paslaugy produktyvumo aspekty yra paslaugy
kokybé, kai pagrindinis démesys skiriamas vartotojui ir jo likes¢iams. D¢l to svarbiausias vaidmuo
tenka ir darbuotojams, kurie bet kokiais atvejais turi ispildyti kliento likescius.

Labai svarbu ir tai, kokj jtakg produktyvumo didinimas turi visam paslaugy teikimo procesui bei
koks yra paslaugy vertés kirimo procesas. Bendros vertés kiirimas apibréziamas taip, kad
daugiau vertés sukuriama, kai jmoné ir jos klientas dirba kartu, nei tada, kai jmoné gamina ir

teikia paslaugas vienasaliskai savo klientui, 0 bandant vykdyti vertés kiirimo veiklg realiose verslo
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situacijose, imonéms labai svarbu teikti pirmenybg tikslinéms paslaugoms tarp visy paslaugy pasitalymy
(Watanabe, Y., 2020).

Moksliniy straipsnio autoriai produktyvumga ir jo didinimo priemones nustato bendrame paslaugy
teikimo procese, kai jtraukus kelis suinteresuotus subjektus, paslaugy produktyvumas tampa visy
suinteresuotyjy Saliy priimty sprendimy visumos rezultatas ir poveikis (Scerri, M. and Agarwal, R.,
2018). Bendras vertés kiarimas reiSkia interaktyvy vertés formavimo procesa, kai paslaugy sistemos
(pvz., paslaugy teikéjai ir klientai) bendradarbiauja kurdami verte, o esant tokiai prielaidai, klientai
laikomi iniciatyviais paslaugy vertés bendrais kiiréjais ir paslaugy teikéjai
prisiima vertés kiirimo pagalbininky vaidmenj (Wang, X., Yuen, K. F., Teo, C.-C., & Wong, Y. D,
2021). Autoriy pasitlytas paslaugy teikimo procesas apima klientus, darbuotojus, vadovus, tiekéjus ir

akcininkus, t. y. visus suinteresuotus subjektus (zr. 4 pav.).
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Saltinis: Scerri, M. and Agarwal, R., 2018

4 pav. Paslaugy teikimo proceso suinteresuotosios Salys

Sis modelis apibrézia tai, kad klientas ir su juo susije kintamieji turi poveikj paslaugy
produktyvumui. Klientai, darbuotojai ir tiekéjai yra pripazjstami kaip bendri vertés kiiréjai, todél jy visy
indélis gerinant paslaugy produktyvuma yra labai svarbus. Sis pasiiilytas paslaugy teikimo procesas
iSplecia esamus ir kity autoriy minimus paslaugy produktyvumo modelius, kadangi jis pripazjsta
klientus, kaip bendrovés vertés gamintojus ir kiiréjus. Pasitilytas paslaugy teikimo procesas rodo, kaip
Klientai dalyvauja paslaugy teikimo procese ir kaip klienty kintamumas veikia paslaugas teikianciy
jmoniy vadovy priimtus sprendimus (Scerri, M. and Agarwal, R., 2018). Visa tai rodo, kad autoriai, kaip
paslaugy didinimo priemoneg, siiilo vieng i$ suinteresuotyjy Saliy, t. y. klientg. D¢l santykio tarp

paslaugos produktyvumo ir paslaugos kokybés, produktyvumas ir kokybé yra neatskiriami, o
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produktyvumas yra nepriklausomas nuo kokybés ir gali buiti panaudotas kaip kokybiné iSraiska, kuri yra
yra rasti budus, kaip padidinti savo pasitlos verte, kompensuoti didele taikomg kaing, kai
didesné pridétine verté sukuriama, kai klientai ir prekés Zenklai bendradarbiauja kartu kurdami ir
sitilydami unikalig patirtj (Chapman, A., & Dilmperi, A., 2022). Apibendrinus galima teigti, kad klientas
ir nustato paslaugos kokybe. Pavyzdzio rodymas darbuotojams ir klientams yra unikalus vertés kiirimo

veiksnys, didinantis jsitraukima, produktyvumga ir paslaugy kokybe verslo lygmeniu (zr. 5 pav.).

Organizacijos istekliai

Praktiniai veiksniai ir
pagrindinés organizacijos
vertybés

Didéjantis paslaugy
produktyvumas ir
geréjanti paslaugy

kokybé

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Eldoras, L., 2021

5 pav. Vertés kiirimo modelis

Organizacijos iStekliai gali prisidéti prie bendros vertés kiirimo jmonéje, lygiai taip pat
organizacijos praktiniai veiksniai ir vertybés yra su vertés kiirimu susij¢ aspektai. Kai dvi pirmosios
Salys dirba sklandZiai galima tikétis didéjancio paslaugy produktyvumu ir geréjancios paslaugy kokybés.
Pasak Geguzyte, G., & Bagdonieng, L. (2021), labai svarbu atskleisti ir kokius isteklius bei galimybes
naudoja paslaugy teiké¢jas bendram vertés kiirimui visame paslaugy teikimo procese.

Produktyvumo didinimas paslaugy sektoriuje siejasi su darbuotojy darbo nasumu. Labai
svarbus yra teigiamas poziiris ir vadovybés jsitraukimas, skatinant darbuotojus. Darbo aplinkos
veiksniai, t. y. darbo poreikiai ir darbo iStekliai, prisideda prie darbuotojy produktyvumo, sveikatos ir su
darbu susijusios gerovés jvairiose uzimtumo srityse ir nors Sie darbo poreikiai ir iStekliai buvo suvokiami
kaip darbo vietos veiksniai, jie daugiausia buvo tiriami individualiu lygmeniu (Roczniewska, M.,
Smoktunowicz, E., Calcagni, C. C., von Thiele Schwarz, U., Hasson, H., & Richter, A., 2021).

Auksciausios grandies vadovy jsitraukimas teigiamai veikia darbuotojy pasitenkinimg darbu Vadovybé
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gali rengti reguliarius tikslinés grupés susitikimus su jvairiy darbo padaliniy darbuotojais ir vadovais,
kad aptarty strateginio planavimo klausimus, susijusius su operacings sistemos poky¢iais, darbo vienety
santykiais ir organizacijos efektyvumu. Kalbant apie paslaugy produktyvumo jtaka, biitina atsizvelgti ir
kokiems rinkos pokyc¢iams jis turi didZiausig jtaka. Pasak Broadberry, S. (2006), paslaugy
produktyvumo vertinimas atliko lemiamg vaidmenj vertinant lyginamojo darbo naSumo poky¢ius. Darbo
nasumo tyrimas parod¢, kad paslaugy sektoriaus jmonés yra vidutiniSkai maziau produktyvios lyginant
su gamybos jmonémis (Eminli, V., Bots, Y., 2019). Tai gali lemti Zzmogiskieji istekliai ir jy stoka,
kadangi gamyboje didel¢ darbo dalj gali atlikti technologiniai jrankiai, kitaip nei paslaugy teikimo
imonése. Vyresnieji imonés vadovai turi gauti atitinkamus mokymus ir parama, kad pateikty veiksminga
organizacijos strategijos vizijg ir kryptj, o tam labai svarbi palanki jmonés kulttra, pajégi ir ryZtinga
zmogiskyjy iStekliy vadovybé bei palaikantys auk$¢iausios grandies vadovai (Chidozie Chukwuemeka
Nwobi-Okoye, Stanley Okiy, Tao Peng, 2016).

Organizacijos iStekliy derinimas, praktiniai veiksniai ir organizacijos vertybés optimizuoja
darbuotojy jsitraukimg, o tai savo ruoztu didina produktyvumga ir paslaugy aptarnavimo kokybg.
Remiantis Eldoras, L. (2021), pavyzdzio rodymas darbuotojams gerina produktyvumg ir paslaugy
kokybeg, o netiesioginis pavyzdzio rodymo poveikis produktyvumui ir paslaugy kokybei yra dar
stipresnis, kai organizacijos vertybiy pasireiSkimas yra aukStas. Visa tai rodo, kad sukurtas vertés kiirimo
modelis 1§ tikryjy sukuria vertg, atsizvelgiant ; Zmogiskyjy iStekliy jsitraukimo lygj, produktyvumg ir
paslaugy kokybe. Paslaugy produktyvumo kaip produkcijos ir sgnaudy santykio matavimo biidas
neatsizvelgia | paslaugy neapc¢iuopiamuma, nevienalytiSkuma ir tuo paciu metu vartojimo bei gamybos
ypatybes (Rew. D., ir kt.., 2020). Todél labai svarbu sutelkti démesj j bendrg vertés kiirima.

Autoriy pasiiilytos paslaugy produktyvumo didinimo kryptys iSplecia tradicing produktyvumo
koncepcijg. Akivaizdu, kad jmonés teikiamos paslaugos gali biiti laikomos produktyviomis tik tada, kai
Visos jos suinteresuotosios Salys yra patenkintos organizacijos veiklos rezultatais ir elgesiu.

Dar viena ne maziau svarbi paslaugy produktyvumo didinimo Kryptis yra inovacijos.
Technologiné pazanga sudaro salygas didesniam paslaugy prieinamumui, kas didina konkurencijg ir
skatina paslaugy produktyvumo augima. Inovacijy augimas ir bendradarbiavimas su kitomis jmonémis
gali biiti naudingas, o ypac iSteklius nukreipiant j inovacijas, susijusias su rinkodara paslaugy teikimo
imonése, lemia produktyvumo augimg (Peters, B., Riley R., Siedschlag, 1., Vahter, P., McQuinn, J.,
2018). Paslaugy produktyvumui didinti pasitelkiamos technologijos gali biti naudingos ir didzigja dalj
paslaugy teikimo proceso perkeliant j elektroning erdve. Lengviau prieinamy paslaugy diegimu siekiama
kokybés, pagerinti ir pagreitinty paslaugy teikimo procesa, sumazinti administracines iSlaidas bei
padidinti paslaugy produktyvumg (Butkevicien¢, E., Rutkauskiené, D., 2014). Informacinés
technologijos ypac¢ svarbios valdzios institucijoms, nes teikia naujy galimybiy gerinti darbo kokybe ir

paslaugy produktyvuma, didinti jmonés valdymo veiksminguma, o galimi pokyciai tokie dideli, kad
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galima kalbéti apie i§ esmés naujg valdzios jgyvendinimo buda (Dzemydiené, D., Naujikien¢, R.,
Dzindzalieta, R., 2016). Patobulintos paslaugy teikimo proceso sistemos aptarnauja klientus geriau ir
kuria daugiau galimybiy abiejy pusiy naudingumui ar naudos naudai, sgveikos, kurios yra vertés
sukiirimo prieZastys paslaugy teikéjams ir klientams.

Taip pat svarbu jvertinti strateginés praktikos poveikj verslo rezultatams, tam, kad produktyvumo
didinimo kryptys biity teisingos ir verslo jmonéms atneSty realius rezultatus. Technologiskai
pazengusios paslaugy jmonés pasiekia aukstesnio produktyvumo lygio, vadovaudamosi valdymo
praktika, kuria siekiama pagerinti santykius su klientais. Ta pasiekti galima pritaikius finansinés
apkrovos mazinimo metodus, diegiant inovatyvias priemones. Naujoviy diegimas padeda suprasti
paslaugy inovacijas lemiancius veiksnius, kas leidzia jvertinti ir diegiamy inovacijy poveikj jmonés
veiklai. O naujoviy skatinimas yra produktyvumo didéjimo pagrindas. Pasak De Fuentes, C., Dutrénit,
G., Gras, N. ir Santiago, F. (2020), butina skatinti tiek jmoniy skaiciy, kurios diegia inovacijas, tiek ir
inovacinés Vveiklos intensyvuma, 0 pagrindiniai veiksniai, lemiantys inovacijy diegimg daugelyje
sektoriy, yra susije Su eksporto patirtimi ir viesojo finansavimo naudojimu. Kalbant apie inovacijy
intensyvumo poveikj paslaugy produktyvumui, batina atskirti skirtingus sektorius, nes kiekvienas is jy
skirtingai diegia naujoves, o taip pat rodo skirtingus mokymosi budus. Apskritai inovacijy intensyvumas
turi teigiama poveikj inovacijy produkcijai ir produktyvumui.

Bet kurios verslo organizacijos vienas 1§ tiksly yra gauti kuo didesnes pajamas maZziausiomis
sgnaudomis, o tai leidzia pasiekti produktyvumo didinimas, taciau paslaugose produktyvumo samprata
prasiple¢ia, netinka gamyboje naudoti produktyvumo matavimo ir valdymo metodai, todél, nors
padidéjes paslaugy  produktyvumas leidzia  sumaZzinti  sgnaudas, neretai tai gali lemti
prastesne paslaugy kokybe ir su tuo susijusias papildomas islaidas (Stepanenkaité, R., Zemguliené J.,
2010).

Apibendrinus galima teigti, kad moksliniy straipsniy autoriai, paslaugy produktyvuma didinti sitilo
atsizvelgiant ir j kokybines, ir | kiekybines dedamasias, investuojant j naujas technologijas, kreipiant
démes;j | klienty patirtj bei priimant tam tikrus sprendimus, kurie didinty paslaugy produktyvuma.
Paslaugy produktyvumas siejasi su verslo vidiniy procesy tobulinimu bei su klienty pasitenkinimu, o
pagrindinés paslaugy didinimo kryptys, susije su inovacijy ir naujy technologijy diegimu, kurios padeda
teikti kokybiSkesnes ir greitesnes paslaugas jmonés klientams, dél ko klientai yra patenkinti bei

pakartotinai naudojasi paslaugomis.
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2. PASLAUGU PRODUKTYVUMO VERTINIMO METODOLOGIJA
2.1. Paslaugy produktyvumo vertinimas moksliniuose straipsniuose

Tam, kad jmonés veikla biity sékminga, kartu atsiranda ir paslaugy produktyvumo valdymas, kuris
vertinimo metody gali biiti lyginamosios analizés metodas. Lyginamosios analizés metodai, tokie kaip
duomeny plétros analizé, modernus produktyvumo matavimo metodas ir kiti keliy kriterijy sprendimy
priémimo jrankiai, leidZia organizacijoms nustatyti ir taikyti geriausig praktikg, siekiant produktyvumo
augimo savo jmonéje (Emrouznejad, A., Cabanda, E., 2014). Anot Klingner, S. ir kt. (2015), didzioji
dauguma jmoniy savo teikiamy paslaugy produktyvumo didinima nustato kaip svarby fakta siekiant
s¢kmes rinkos aplinkoje, kuriai budinga did¢janti verslo konkurencija. Vienas svarbiausias klausimy
paslaugy teikimo kontekste yra, kaip paslaugy produktyvumas gali biiti iSmatuotas ir jvertintas.
Matavimas ir produktyvumo gerinimas $iuo metu yra geriau nustatomas gamybiniame sektoriuje, kur
produktyvumas yra apibréztas kaip santykis produkcijos gamybos vieneto j jo jvestis.

Pasak, Becker, J. ir kt. (2014), paslaugy produktyvumas ir paslaugy kokybé yra neatsiejami
elementai ir jy negalima nagrinéti atskirai, o paslaugy produktyvumo rezultatus sitiloma vertinti
naudojantis tam tikra formule:

ISeinan¢iy paslaugy kiekis ir kokybe

Paslaugy produktyvumas = Sanaudy kiekis ir kokybé

Remiantis autoriy pateikta formule galima teigti, kad paslaugy produktyvumg autoriai sitilo
nagrinéti, vertinant kokybines ir kiekybines dedamasias. Pasitilyti kiekybiniai vertinimo kriterijai, tokie
kaip suteikty paslaugy kiekis, apimtis ir sagnaudy kiekis apima tradicinius produktyvumo vertinimo
rodiklius, tokius kaip sandoriy skai¢ius ar aptarnavimo valandy kiekis, o kokybé gali biti siejama su
Klienty pasitenkinimu, atliekant klienty apklausa, pakartotinai atliktais uzsakymais, rekomendacijomis.
Anot Mackevicius, J., Daujotaité, D. (2011), produktyvumas gali biiti iSmatuojamas naudojant
salyginius vienetus, taCiau kalbant apie produktyvumg paslaugy sektoriuje, produktyvumas gali biiti
matuojamas, vertinant sukurty ir suteikty klientui paslaugy kokybe ir kiekybe.

Paprastai kiekviena skirtingy paslaugy teikimo jmoniy teikiamy paslaugy tipai yra unikalis ir
reikalaujantys skirtingy paslaugy produktyvumo vertinimo metody pritaikymo. Profesionaliy paslaugy
problemomis ir aptarnavimu. Wacker, J. ir kt. (2014), paslaugy produktyvumui vertinti naudojo statistinj
metoda, kuriame paslaugy produktyvumo matavimo analizé¢ atlickama konceptualiu poziiiriu, o
rezultatai padeda geriau suprasti, kaip sukurti paslaugy produktyvumo isdirbiy ir sgnaudy pakaitalus.

Tyrimo dalyviai i§désté atsiliepimus, pastabas, produktyvumo vertinimo problemas ir sudaré matematinj
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modelj. Autoriai sitilo produktyvumo vertinimo metodika, kai verslo atstovai ir mokslininkai saveikauja
tarpusavyje, dalinasi ziniomis ir priima bendrg paslaugy produktyvumo vertinimo modelj.

Daugiausiai démesio tyrimuose skiriama tirti gamybos produktyvumui, o paslaugy sektoriaus
produktyvumo didinimo temai skirty tyrimy yra itin mazai. Paslaugy produktyvumas taip pat reikalauja
Siek tiek kitokio pozitrio nei i gamyba dél nevienaly¢iy verslo ypatybiy ir vartotojy paslaugy kokybés,
ar kitaip sakant, pasitenkinimo, matavimo (Tiwasing, P., Kim, YR ir Akinremi, T., 2020).

Daugelis jmoniy, sieckdamos padidinti paslaugy produktyvumg placiai naudoja tam tikty procesy
palengvinimg tam, kad sumazinty darbo jégos naudojimg. Taciau ne visada platesni automatizuoty
procesy naudojimas lemia aukstesne paslaugy kokybe. Paslaugy teikimo automatizavimo efektyvumas
priklauso nuo to, kiek pazangus yra jmonéje naudojamy technologijy lygis. Anot Rust, RT ir Huang, M.-
H. (2012), paslaugy produktyvumas turéty bati mazesnis, kai tokios dedamosios, kaip didesné pelno
marza ar paslaugy kaina, skatina teikti geresnés kokybés paslaugas ir atvirk§ciai paslaugy
produktyvumas didéja, kai veiksniai tokie, kaip didesné rinkos koncentracija ar didesnis darbo
uzmokestis, trukdo teikti geresne paslaugy kokybe. Imonés turéty daugiau skirti démesio ne tik paslaugy

proceso automatizavimui, taciau ir gerinti paslaugy kokybe, dél ko pageréty ir paslaugy produktyvumas.

2.2. Rysys tarp paslaugy produktyvumo, paslauguy kokybés ir klienty
pasitenkinimo

Produktyvumas gali biiti siejamas su paslaugy produktyvumu, paslaugy kokybe ir klienty
pasitenkinimu. Skirtingos jmonés, klienty poreikiai, paklausos pokyc¢iai lemia ry§j tarp paslaugy
produktyvumo ir paslaugy kokybés. Tam, kad jmoné dirbty sklandziai visi jos vidiniai procesai turi
veikti sklandziai. Verslo jmoné privalo teikti kokybiskas paslaugas, o jy teikimui svarbu, kad
zmogiskieji iStekliai dirbty tinkamai, taip pasiekiant ir klienty pasitenkinimg. Galima teigti, kad jmonés
veiklg pelningumo ir pajamy augimo pozitriu lemia klienty pasitenkinimas ir lojalumas. Teigiamas
klienty poziiiris bei pasitenkinimas, turi teigiama jtaka ir bendram paslaugy produktyvumui, tod¢l galima
teigti, kad klienty pasitenkinimas yra visiSkas tarpininkas tarp paslaugy produktyvumo ir jmonés veiklos
rezultaty.

Remiantis Becker, J. Beverungen, D., Knackstedt, R., Rauer, H., Sigge, D. (2014), paslaugy
produktyvumas gali buti siejamas ir su kiekybe, ir su kokybe, vertinant iSeinancius ir jeinancius
elementus. Tai rodo, kad paslaugy produktyvumas siejasi su tuo, kokj ind¢lj i paslaugas jdeda tiekéjas
ir kokj ind¢lj jdeda klientas, kadangi jie tarpusavy saveikauja visame paslaugy teikimo procese (Zr. 6

pav.).
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Kliento poziiirio vertinimas:
materialts elementai;

nematerialis elementai.

Paslaugy
produktyvumas

Aptarnavimo apimtis;
Kiekybé Darbas;
Kapitalas.

A\

Saltinis: Becker, J. ir kt., 2014

6 pav. Paslaugy produktyvumo koncepcija

Paslaugy vertinimo koncepcija apima dvi dedamasias, t. y. paslaugy kokybe, kuri gali biiti
matuojama, vertinant klienty pozitirj j materialius bei nematerialius jmonés elementus. Kita dedamoji
yra paslaugy kiekybé, kai matuojama aptarnavimo apimtis, darbas bei kapitalas. Abiejy dedamyjy
sulyginimas gali padéti jvertinti paslaugy produktyvuma jmongje, o jvertinus parinkti atitinkamas
paslaugy produktyvumo didinimo priemones.
pozitiris. Pasak Johnston, R., Jones, P. (2004), visy pirma paslaugy teikimo operacijos gali buti
nepakankamai iSnaudojamos ne tik dél planuojamy nuostoliy, bet ir dél nepakankamos paklausos, visy
antra, klientas asmeniskai dalyvauja paslaugy procese, tod¢l produktyvumas kyla ne tik i§ paslaugy
teikéjo veiksmy. Taip pat galima paminéti, kad paslaugy kokybé bei savybé turi svarbig jtaka jmonés
veiklos rezultatams, todél visi Sie rodikliai, t. y. paslaugy teikimo procesas, paslaugy kokybé bei klienty

pasitenkinimas, yra tiesiogiai susij¢ su jmonés paslaugy produktyvumu.

2.2.1. Paslaugy produktyvumas ir paslaugy kiekybé

Daugumoje sri¢iy nustatinéjant produktyvuma kokybé néra svarbi, taciau paslaugy srityje tai yra
vienas i§ svarbiausiy aspekty. Kiekybiniy aspektu iSvestis yra nedidelé, todél yra atsizvelgiama j kuo
aukstesne kokybe, patenkinant vartotojy norus ir likesCius, suteikiant jiems aukSciausios kokybés
paslauga. Atskiry paslaugy kiekybés rodikliy vertinimas, leidZia iSanalizuoti tam tikrus paslaugy
kiekybés pokycius per atitinkama laikotarpj, paslaugy kiekybés trikumus vertinant kaip nepageidaujama
rezultatg. Palygine paslaugy kiekybés dedamasias ir paslaugy produktyvumo rodiklius atitinkamu
laikotarpiu, gauti rezultatai gali parodyti, kad jprasti produktyvumo rezultatai, ignoruojantys paslaugy

kokybés kintamuosius, rodo jo mazéjimo tendencijg, o paslaugy kokybés nepaisymas atliekant
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produktyvumo lyginamaja analiz¢ gali lemti abejotinus individualius veiklos rezultatus (Ananda, J.,
Pawsey, N., 2019). Vadinasi, paslaugy kieckybé yra neatsiejama bendro produktyvumo dalis, todél
verslas privalo investuoti ir j personalo mokymus, ir j paslaugy kokybés gerinimg bei diegti darbg

palengvinanéius procesus, priemones bei apibrézti kiekybés dedamosios vertinimg (Zr. 3 lent.).

3 lentelé. Paslaugy kiekybés vertinimo aprasymas

Kiekybés dedamosios Vertinimo rodikliy charakteristika

Aptarnavimo apimtis Vertinamas darbuotojy skiriamas darbo laikas

bei gaunamy uzsakymy dél paslaugy skaicius

Darbas Vertinamas darbuotojy kiekis bei skiriamos

iSlaidos darbuotojy mokymams

Kapitalas Vertinami bendri jmonés duomenys bei
paslaugy apim¢iy kitimo tempai per atitinkamag

laikotarpj

Saltinis: sudaryta autorés

Pagrindinés kiekybés dedamosios dalys yra aptarnavimo apimtis ir darbas bei kapitalas.
Aptarnavimo apimtis apima darbuotojy laiko sagnaudas, skiriamas tam tikry uzduociy atlikimui. Viena 1§
pagrindiniy vertinimo sriciy gali buti atsakingo darbuotojo skiriamas laikas paslaugy pasitlymy
teikimui. Vertinant gauty uzklausy i$ klienty kieki, darbuotojo skiriamg laika pasitilymy ruoSimui bei
gautg rezultata, galima spresti ar darbuotojo skirtas laikas buvo naudingas ir ar atsipirko. Su darbu
susijusi dedamoji atspindi tai, koks yra darbuotojy skaicius per atitinkama laikotarpj bei kiek darbdavys
skiria 1Sy per ménesj darbuotojy mokymams. Kapitalas yra materialtis dalykai, kurie yra skiriami darbo
funkcijoms vykdyti, tai gali bti ir jmonés finansiniai duomenys, atspindintys, kokios yra jmonés veiklos
pajamos, sagnaudos ir pelnas per atitinkama laikotarpj. Tai padés jvertini bendra paslaugy teikimo jmonés
produktyvuma, kaip jis kito, kokie yra vidutiniai kitimo tempai. Vidutinis did¢jimo tempas atspindi

bendrg kitimo kryptingumg ir pokyc¢io intensyvuma.

2.2.2. Paslaugu produktyvumas ir paslaugy kokybé

Paslaugy kokybe ir paslaugy produktyvumas yra vienas nuo kito neatsiejami aspektai. Paslaugy
produktyvumas bei kokyb¢ yra labai svarbiis faktoriai, norint sékmingai jgyvendinti uzsibréztus ijmonés
veiklos rezultatus. Taciau butina iSskirti tam tikrus kriterijus, kuriais gali buti vertinama paslaugos
kokybé bei Vienas i$ metody vertinti paslaugy produktyvuma yra siejant ji su paslaugy kokybe (zr. 4

lentele) ir analizuojant jau minétus paslaugy kokybés kriterijus.
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4 lentelé. Paslaugy kokybés vertinimo kriteriju apraSymas

Kriterijus Kriterijaus savybé

Apciuopiamumas Vertinamas  jrangos, patalpy, dokumenty,
materialiniy vertybiy ir kity iStekliy panaudojimo

ir iSvaizda paslaugy teikimo procese.

Patikimumas Vertinami gebéjimai kokybiskai teikti paslaugas,
net esant tam tikriems trukdziams bei geb¢jimas

suteikti paslaugg tokig, kokia buvo Zadéta.

Atsakingumas Vertinamas tikslingas ir pagarbus kliento

aptarnavimas.

Uztikrinimas Vertinama jmonés reputacija, sugebéjimas

suteikti pasitikéjima.

Jautrumas Vertinamas individualus démesys klientui,

bendradarbiavimas bei pozitris j klienta.

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Zeithaml, VA, Berry, LL ir Parasuraman, A. (1996)

Kokybisky paslaugy teikimg rinkai, paslaugy produktyvumo didéjimg gali lemti aukStos
kvalifikacijos specialisty pritraukimas. Investicijos |} Zmogiskajj kapitala, personalo mokymo ir
tobulinimo formos yra bitinos siekiant uztikrinti jmonés strateginiy tiksly jgyvendinima (Gulpenko, K.,
Filyasova, Y., 2018). Zinoma, konkrediy personalo mokymo metody pasirinkima gali lemti jvairis
veiksniai, tokie kaip jmonés tikslai ir individualiis mokymo tikslai, jmonés dydis, turimi istekliai, taip
pat ir jmonés geografin¢ padétis. Taciau tokie mokymai gali turéti teigiamos reikSmés bendram verslo
paslaugy produktyvumui, nes darbuotojai, turédami pakankamai gera kompetencija, galés teikti
kokybiskas paslaugas jimonés klientams ir taip bus pasiekiamas klienty pasitenkinimas. Pasak Gulpenko,
K., Filyasova, Y. (2018), norint darbuotojus iSmokyti atlikti paprastas uzduotis, pakanka mokymo darbo
vietoje, taciau jeigu jiems reikia naujy idéjy, koncepcijy, priemoniy ir metody poveikio, sitiloma jtraukti
mokymus ne darbo vietoje. Visa tai rodo, kad bet kokio dydzio jmonei ZmogiSkasis kapitalas ir jo
pasirengimas paslaugy teikimui yra labai svarbus sklandziai jmonés veiklai uztikrinti.

Vertinant paslaugy produktyvuma turi bati skiriamas démesys ne tik visumai, o ir pavieniams
elementams bei veiksniams, i§ kuriy susideda paslaugy produktyvumas. Visus juos apjungus galima
i§skirti kryptis, kurios siejasi su paslaugy produktyvumo did¢jimu. Kaip teigia daugelis moksliniy
straipsniy autoriy, atskirai vertinamos tam tikros jmonés veiklos proceso dalys paslaugy sektoriuje,

atspindi tikras paslaugy produktyvumo didinimo galimybes. Todé¢l sitiloma vertinti atskirus elementus
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bei atlikti bendra paslaugy produktyvumo empirinj tyrima, pagal pateikta modelj ir skirtingus jo

vertinimo etapus (zr. 7 pav.):

Imonés konkurencingumas: antriniy
duomeny analizé, remiantis statistiniais

metodais
Paslaugy produktyvumas
KIEKYBES DEDAMOJI: KOKYBES DEDAMOJI:

e Aptarnavimo apimtis: gauty Anketinis kliento pozitirio vertinimas
uzklausy skaicius per mén.; paslaugy kokybés atzvilgiu:
darbuotojo skiriamas laikas o
pasitilymy rengimui valandomis * Paslaugy ap-01-u0p1am.ur-nas,
per mén.; naujy klienty skaicius e Paslaugy teikimo patikimumas;
per mén. e Atsakingumas;

e Darbas: bendro darbuotojy * Paslaugy uztikrinimas;
skaiciaus kitimas ménesiais; * Paslaugy teikimo jautrumas.
investicijos j darbuotojy mokymus
Eur/mén.

o Kapitalas: jmonés finansiniy
duomeny kitimas, mén.

Saltinis: sudaryta autorés

7 pav. Paslaugy produktyvumo dedamosios

Konkurencingumo vertinimo rezultatai gali padéti istirti veiksnius, kurie skatina jmonés
konkurencinguma bei pateikti iSvadas ir sitilymus konkurencingumo didéjimui, kuris neabejotinai siejasi
ir su paslaugy produktyvumu. Siam tyrimui atlikti gali biiti naudojami kiekybiniai daugiakriterinio
vertinimo metodai. Teikiamy paslaugy kokybé ir klienty pasitenkinimo rodikliai yra vieni i§ svarbiausiy
veiksniy, vertinant jmonés paslaugy produktyvumg. Anketiné apklausa yra vienas efektyviausiy budy,
siekiant jvertinti teikiamy paslaugy kokybe ir atsizvelgti, j tai kaip pagrindiniai jmonés klientai vertina
suteikty paslaugy kokybe. Tre€iuoju etapu vertinamas suteikty paslaugy kiekybés ir susijusiy elementy

kitimas per atitinkamg laikotarpj.

2.3. Daugiakriterinio vertinimo metodai, apklausa ir antriniy duomeny analizé
Kalbant apie jmoniy padéties rinkoje vertinimg, biitina paminéti, kad jmoné savo pasirinktoje

rinkoje labai retai biina vienintelé. Verslo jmoniy steigimui tiesioging jtaka turi jvairtis veiksniai, tokie
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kaip ekonominiai, socialiniai, technologiniai, psichologiniai ir kt. Atliekant jmoniy rinkos analizg, butina
susisieti visus veiksnius, tam, kad i$siaiskinti ne tik kokie yra vartotojai ir koks jy poziiris, taciau taip
pat labai svarbu, kokj vaidmenj rinkoje uzima jmonés konkurentai. Remiantis Kozubikova L., Dvorsky
J., Klju¢nikov A. (2020) atlikto tyrimo iSvadomis, statistiSkai reikSmingi jmoniy skirtumai daugiausia
matomi vertinant socialinius veiksnius, kurie susideda i§ verslininky emocinio pozitirio, vertinimo, kity
Jmoniy atzvilgiu. Nepaisant to, mokslin¢je literatiiroje gausu skirtingy jzvalgy, kuriomis autoriai siekia
jvardinti, kokiais kriterijais reikty vertinti skirtingy sektoriy jmoniy konkurencinguma. Tai rodo, kad §i
tema i$ ties aktuali. Rinkos ekonomikos salygomis nuolatinis jmonés bendros veiklos analizavimas
tampa biitinybe, o jmonés plétra bei tam tikry konkurencingumo rodikliy identifikavimas, gali padéti
Imonei i8kilti tarp konkurenty ir pagerinti veiklos rezultatus.

Daugiakriterinio vertinimo metodai

Konkurencingumo veiksniy jtaka galima nustatyti kiekybine israiska, naudojant daugiakriterinio
vertinimo metodika. Tai leisty skirtingus rodiklius apibendrinti, pasinaudojant rodikliy normalizavimu.
Praktikoje uzdaviniai daznai biina daugiakriteriniai ir dazniausiai sutinkami ten, kur reikia pasirinkti
kompromisg tarp dviejy ar daugiau kriterijy (Filatovas, E., 2012). Grubiam maksimizuojanciy Kriterijy
reik§miy atvaizdavimui, galima naudoti paprasciausia MCDA metoda, t. y. rangy suma. Taikant rangy
sumos metoda, kiekvienam kriterijui nustatoma reikSmé ir priskiriamas rangas kiekvienai alternatyvai,
vertinant taip, kad didziausia kriterijaus reik§mé gauty 1 balg baly skaléje. Atsizvelgiant j tai, jeigu yra
maksimizuojantys, duomenyse naudojamas vertikalus matricos su duomenimis nuskaitymas ir kriterijy

sumavimas, naudojant rangy sumos metoda, kiekvienai alternatyvai suteikiant ranga, zr. (1) formule:

m

i=l

v
: - 1)

Cia: R — duomeny matrica ;
r— i-ojo rodiklio reiksmé j-ajam objektui ;
V —rodikliy viety suma;
m - i-ojo rodiklio vieta j-ajam objektui.
Tam, kad suprasti eksperty nuomoniy suderinamumo koncepcija, visy pirma, reikia patikrinti, ar

eksperty nuomonés yra suderintos, naudojant formules, Zr. (2) formules:

Cia: r — eksperty skaigius;
m — kriterijy skaicius ;
S —normalizuoty rodikliy suma;
e — rangy suma.

Eksperty nuomoniy suderinamumui vertinti naudojama Kendallo konkordacijos teorija, kuri

leidzia naudoti gautus keliy eksperty svorius moksliniuose tyrimuose. Tam, kad apskaiCiuoti svorius,
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naudojant rangavimo metoda, duomenis bitina transformuoti, naudojant transformavimo formulg, zr.

(3) formulg.

c, =m+l—-c,

3)

Cia: ¢ — rodikliy skai¢ius;
m — kriterijaus reikSme.

Suskaiciavus visy eksperty rangy suma, jau galima apskaiciuoti svorius, zr. (4) formulg:

@

Cia: w — pirmojo rodiklio svoris;
S — normalizuoty reik§miy suma kiekvienam rodikliui;
i — kriterijai;
m — rodikliy skaicius.
Tam kad buty teisingai jvertinti kriterijai ir padarytos iSvados, atitinkancios realybe, duomenis

biitina normalizuoti, arba kitaip sakant transformuoti ir turimi saugos tarnyby duomenys bty paversti
bedimenciais. Normalizacija taip pat reikalinga kriterijy suvienodinimui, kad bty galima apjungti

reikSmes ] vieng kriterijy, Zr. (5) formule.

ri,i' - min r;,l'
L if'/ is a maximising criterion
max r, — minr,
i I i

, if i is a minimising criterion

()
Cia: r — rodiklio reik§me.

Atsizvelgiant | tai, jeigu visi duomenys yra maksimizuojantys, duomeny normalizavimui
naudojama antroji maksimizuojanciy kriterijy formulé. Turint atskiry kriterijy svorius ir normalizuotus
duomenis, galima pritaikyti paprasta adityvy MCDA metodag SAW, kai normalizuotos kriterijy reikSmés
sudauginamos su kriterijy reik§mingumo svoriais ir duomenys sumuojami kaupiamuoju metodo

Kriterijumi, Zr. (6) formulg.

m
S; = Z al;
i=1 (6)
Cia: S — saw metodas:

W — svoriai;
r — eksperty skaicius.
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Gauti rezultatai parodys, kad didesnis SAW metodo rezultatas, atspindi geresnj alternatyvos ranga.
Tam kad bty galima pradéti taikyti minétus statistinius metodus, butina isskirti rodiklius, kurie padéti
jvertinti jmonés konkurencinguma tarp kity jmoniy. Tam kad atskleisti darbo problema, bitina pasirinkti
kriterijus tyrimo objekty vertinimui. Pasak Podvezko, V. (2008), kiekvienas socialinis ar ekonominis
reiSkinys pagal savo savybes priklauso sudétingy kompleksiniy reiskiniy kategorijai ir né vieno i$ jy
nejmanoma iSreiksti vienu dydziu ar rodikliu. Verslo jmoniy konkurencingumui, pasirinkti tam tikri
Kriterijai, atspindintys jmoniy rinkos dalies rodiklius, produktyvumo rodiklius, finansinius bei

marketingo rodiklius, pagal duomeny prieinamuma vertinant 2020 — 2022 metus (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Konkurencingumo vertinimo rodikliai

Rodikliai Rodikliy apraSymas

Rinkos dalies rodikliai Laiméty vieSyjy pirkimy skaicius, vnt.
Imonés padaliniy skaicius Lietuvoje, vnt.

Automobiliy parkas, transporto priemonés

Produktyvumo rodikliai Dirbanéiyjy darbuotojy skaicius

Vidutinis darbo uzmokestis, Eur neto
Finansiniai rodikliai Pardavimo pajamos, Eur
Marketingo rodikliai Sertifikaty/kokybés standarty skaicius, vnt.

Imonés profilio FB socialiniame tinkle sekéjy skaicius, sk.

Imonés amzius, m.

Saltinis: parengta autorés

Praktikoje uzdaviniai daznai biina daugiakriteriniai ir dazniausiai sutinkami ten, kur reikia
pasirinkti kompromisg tarp dviejy ar daugiau kriterijy (Filatovas, E., 2012). Pasirinkti Kriterijai
konkurencingumo vertinimui yra kiekybiniai, taciau tuo paciu jie yra ir priestaringi. SKirtingi rodikliai
atspindi skirtingg yjmoniy vertinimg. Statistiniy metody taikymas gali padéti suvienodinti kriterijus bei
atlikti vertinima, kuris parodys, kurie i§ rodikliy geriausiai atspindi jmoniy konkurencinguma, o kurie i$
kriterijy yra maZziausiai reikSmingi. Taip pat metody taikymas padés identifikuoti, kuri i§ verslo jmoniy,
teikianCiy tokias pacias paslaugas, yra labiausiai konkurencinga. Rinkos dalies rodikliai, tokie kaip
laiméty vieSyjy pirkimy skaicius, jmonés padaliniy skai¢ius ir automobiliy parkas nurodo uzimama
imonés dalj rinkoje, kas siejasi ir su didesniu konkurencingumu, nes jmone, turinti didesnj padaliniy
skaiCiy bei nuosava kapitala, gali suteikti lankstesnes ir kokybiskesnes paslaugas klientams. Pasirinkti
finansiniai rodikliai, tokie kaip jmonés pajamos, gali padéti jvertinti jmonés finansing padétj bei jos
stabilumg. Marketingo rodikliai parodo j kg papildomai investuoja jmoné. Jei jmoné investuoja j
socialinius tinklus tai parodys socialiniy tinkly sekéjy skaicius. Investicijas j kokybés standarty jsigijima
bei jy taikyma praktikoje, gali parodyti kokybés standarty skaicius. Ne maziau svarbus jmonés

konkurencingumui produktyvumo rodikliai, kurie parodo, kokj kiekj darbuotojy turi kiekviena jmoné,



31

tai atspindi ir paslaugy teikimo apimtis, taip pat galima vertinti jiems mokama vidutinj atlyginimg. Taip
pat svarbus nematerialus rodiklis jmonés amzius, kuris atspindi jmonés patirtj bei gali biiti siejamas su
tuo, kad jmoné turi pakankamai arba nepakankamai patirties, lyginant jg su kitomis jmonémis, sklandziai
paslaugy teikimo procesui uztikrinti. Imonés konkurencingumo tyrimui naudojami statistiniai metodai,
kurie gali padéti jvertinti, kuri i$ saugos tarnyby yra labiausiai konkurencinga bei kurie i$ kriterijy gali
padéti geriausiai jvertinti jmonés konkurencinguma, o kurie i$ kriterijy yra maZiausiai reik§mingi. Sios
analizés metu:

1. I8skiriami konkurencingumo vertinimo rodikliai, sudaroma rodikliy ir alternatyvy aibé bei
pritaikomas rangy sumos metodas;

2. Atlikus eksperting apklausg, apklausiami penki ekspertai, kurie yra jmonés administracijos
darbuotojai, turintys ilgiausig patirtj, dirbant Sioje jmonéje;

3. Pritaikomas SAW metodas, jmoniy konkurencingumo vertinimui.

Tam, kad jvertinti saugos tarnyby konkurencinguma Lietuvos rinkoje, o taip pat nustatyti, kuris i$
Jmones vertinimo rodikliy gali biiti esminis, naudojantis turimais duomenimis sudaroma kriterijy ir
alternatyvy aibé. Atsizvelgiant ] tai, kad Lietuvoje saugos tarnyby rinka yra gana pati, alternatyvy
pasirinkimg lémé geografinés zonos ir uzZimamo rinkos dydzio kriterijai. Tai reiskia, kad pasirinktos
vertinti tik tos saugos tarnybos, kurios nevykdo veiklos uzsienyje bei neeksportuoja paslaugy ir tos, kuriy
uzimama rinkos dalis, vertinant pagal veiklos pajamas, yra panasi.

Apklausa

Apklausa yra vienas i§ duomeny rinkimo metody, placiai taikomas tiek moksliniuose, tiek
taikomuosiuose tyrimuose. Interneto pritaikymo apklausoms plétra pasidéjo 20 amziaus deSimtojo
desimtmecio viduryje. Metodas, kai apklausiama tyrimy grupé, gali padéti gauti reikiamg informacijg.
Tokia apklausos forma pasizymi mazesnémis finansy bei laiko sgnaudomis ir yra labai paplitusi
socialiniuose moksluose. Jei tyrimui aktuali populiacija néra didelé, galima apklausti visus jos narius,
realiai atrankos nedarant, kitaip tariant taikyti visumineg atranka ir | imtj jtraukti visus jos narius
(Gaizauskaité 1., Mikéné S., 2014). Atsizvelgiant | tai, kad apklausiami yra jmonés klientai ir jy
populiacija yra zinoma bei nedidelé, Siame darbe taikoma visuminé atranka. Apklausiant jmonés
klientus, siekiama iSsiaiskinti paslaugy kokybés aspektus, jmonés klienty pozitrj bei pasitenkinimg
teikiamomis paslaugomis. Pagrindiniai kriterijai, kuriais vertinama paslaugy kokybé yra paslaugy
ap¢iuopiamumas, paslaugy teikimo patikimumas, atsakingumas, paslaugy uztikrinimas bei paslaugy
teikimo jautrumas. Anketing apklausg sudaro uzdari klausimai, kurie uzduodami paslaugy teikimo
imonés klientams (zr. 1 priedg). Klausimai yra susiskirstyti j tris pagrindines dalis. Pirmoji klausimy
dalis yra skirta identifikuoti kriterijus apie paslaugy uzsakyma, trukme, kuri nurodo, kiek laiko klientas
naudojasi paslaugomis bei verslo klienty jmonés duomenis. Kita dalis susijusi su klienty pozitriu, kuris

iSreiSkiamas visiSkai sutinkant, sutinkant, nei sutinkant nei nesutinkant, nesutinkant arba visiSkai
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nesutinkant su anketoje nurodytais teiginiais. Tre¢ia anketinés apklausos dalis atskleidzia jmonés verslo
klienty pasitenkinimg, kai jie turi jvertinti ar jmonés teikiamos paslaugos yra kokybiskos, ar jie
patenkinti teikiamy paslaugy aptarnavimu bei jvertinti ar paslaugas teikia aukStos kvalifikacijos
specialistai. Anketinés apklausos rezultatai padés jvertinti jmonés teikiamy paslaugy kokybe verslo
klientams bei padaryti i§vadas, i kg labiau reikia atkreipti démesj, kuri i§ paslaugy teikimo dalies yra
vertinama neigiamai bei tam skirti daugiau démesio ir iStekliy.

Antriniy duomeny analizé

Ivertinus paslaugy kokybe, galima pereiti prie kito etapo, kuriame vertinama teikiamy paslaugy
apimtis, kitaip sakant, kiekybés dedamoji. Paslaugy kiekybe sudaro trys pagrindinés dedamosios, tai yra
aptarnavimo apimtis, darbas ir kapitalas. Vertinant aptarnavimo apimtis, tuo paciu gali biiti jvertinamas
ir darbuotojy darbo na$umas. Siuo atveju analizuojami trys pagrindiniai duomenys, kurie padeda
jvertinti, ar darbuotojo skiriamas laikas turi teigiamus rezultatus. Aptarnavimo apimtis, gauty naujy
uzklausy skaicius, darbuotojo skiriamas laikas pasitilymy rengimui valandomis bei naujy klienty
skaicius vertinami per atitinkamg laikotarpj. Turimi duomenys padés jvertinti, kiek darbuotojas skiria
laiko pasitlymy rengimui pagal gautas naujas uzklausas dél paslaugy bei padés jvertinti, kiek naujy
klienty gauna jmon¢ per atitinkama laikotarpj. Gauti rezultatai parodys, ar darbuotojo skiriamas laikas
atsiperka ir padidina jmonés klienty ratg. Kita paslaugy kiekybés dedamoji yra bendro darbuotojy
skaiciaus Kitimas ménesiais bei investicijos j darbuotojy mokymus. Mokymai apima investicijas ir
resursus, kurias darbdavys skiria darbuotojy kvalifikacijos jgijimui per atitinkama laikotarpj. Gauti
rezultatai parodys ar skiriama pakankamai resursy, lyginant su darbuotojy skaiiumi. Ir paskutiné
dedamoji, kuri padés jvertinti paslaugy kiekybe yra jimonés finansiniy duomeny vidutiniai kitimo tempai
bei dinaminiai poky¢iai. Sie duomenys gali padéti jvertinti, ar jmoné turi pakankamai nuosavo kapitalo
sklandziam teikiamy paslaugy procesui uztikrinti. Apibendrinus galima teigti, kad paslaugy kiekybés
dedamosios labiausiai padeda jvertinti darbuotojy darbo nasuma, jmonés investicijas ] mokymus bei

turimg nuosavg kapitalg bei resursus, kuriy reikia tinkamam paslaugy teikimo procesul.
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3. PASLAUGU PRODUKTYVUMO EMPIRINIAI TYRIMAI ,,N“ JMONES
PASLAUGU ATZVILGIU

3.1. Bendroji informacija apie ,,N*“ imone bei jos paslaugas

N imoné — tai saugos tarnyba UAB ,,Baltijos saugos grupé“, kuri specializuojasi teikdama
apaugos paslaugas visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Teisinis statusas yra uzdaroji akciné
bendroveé. Remiantis rekvizitai.lt duomenimis, veikianciy registruoty saugos tarnyby Lietuvoje yra 316.
Tai rodo, jog saugos tarnyby rinka Lietuvoje labai plati. Biitina paminéti, kad nors kiekviena jmon¢ turi
licencija vykdyti ginkluota asmens ir turto sauga bei veiklos sritis priskiriama prie saugos tarnyby
veiklos, kiekvienos jmonés teikiamos paslaugos gali zenkliai skirtis. Pagrindinés saugos tarnyby veiklos
sritys:

e Fizinés apsaugos paslaugos;
e Elektroninés apsaugos paslaugos;
e Apsaugos ir gaisro sistemy jrengimas.

UAB ,,Baltijos saugos grupé* teikia pagrindines paslaugas, kurias gali teikti Lietuvoje veikianti
saugos tarnyba (Zr. 6 lent.). Nepaisant to, kad teikiamos tik pagrindinés saugos tarnyby teikiamos
paslaugos galima teigti, kad §j jmoné gali konkuruoti su kitomis saugos tarnybomis pagal savo veiklos
pobudj. Pazymétina ir tai, kad paslaugos teikiamos visoje Lietuvoje, todél jmoné gali konkuruoti

Jvairiose vietovése.

6 lentelé. UAB ,,Baltijos saugos grupé“ teikiamos paslaugos

UAB ,,Baltijos saugos grupé* teikiamos paslaugos

Paslaugos privatiems Paslaugos verslui
Elektroniné apsauga Fiziné sauga
Apsaugos, gaisro, vaizdo steb¢jimo sistemy Elektroniné sauga
montavimas Apsaugos, gaisro, vaizdo steb¢jimo sistemy
Apsaugos sistemy techninis aptarnavimas montavimas

Apsaugos sistemy techninis aptarnavimas

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé* duomenimis

UAB ,,Baltijos saugos grup¢* teikiamos paslaugos skirstomos j paslaugas verslui bei privatiems
asmenims. Bendras priva¢iy asmeny klienty skaicius yra 6, o verslo jmoniy klienty skaicius yra 74.
Atsizvelgiant j tai, Siame darbe bus vertinamos tik tos paslaugos, kurios yra teikiamos verslo klientams,

kadangi jy skaiCius yra zymiai didesnis. Daugiausiai klienty jmoné turi Vilniuje bei kituose
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didziuosiuose Lietuvos miestuose, todél imoné turi tris pagrindinius padalinius Lietuvoje, t. y. Vilniuje,
Kaune ir Klaipédoje. Atkreiptinas démesys, kad nors jmonés teikiamy paslaugy spektras yra gana
siauras, UAB ,,Baltijos saugos grupé* bendradarbiauja su kitomis saugos tarnybomis, taip pasiilydama
kompleksinius apsaugos sprendimus verslui bei privatiems asmenims.

Didzioji dalis jimonés darbuotojy, nevykdanciy fizinés apsaugos funkcijy, dirba jmonéje 3 metus
ir ilgiau, kas leidZia manyti, jog jmon¢je uz paslaugy teikimo procesg atsakingi asmenys turi ilgamete
patirt] bei gali uztikrinti kokybiska paslaugy teikimo procesa. Pagrindiniai jmonés administracijos
darbuotojai yra direktorius, direktoriaus pavaduotojas, vyr. finansininké, projekty vystymo vadove,
elektroninés saugos padalinio vadovas bei fizinés saugos padalinio projekty vadovai, kurie tiesiogiai
atsakingi uz fizinés saugos paslaugy teikimg. Like darbuotojai yra inZinieriai-technikai bei fizing
apsaugg teikiantys apsaugos darbuotojai.

Nors jmoné¢ teikia tokias pacias paslaugas kaip ir jos konkurentai, tendencijos rodo, kad apsaugos
paslaugy paklausa yra didéjanti, nes naujy klienty ratas auga. Tai jrodo auganti NT paslaugy rinka, naujy
namy statybos bei kiti objektai, kuriems ir reikalingos apsaugos paslaugos. UAB ,,Baltijos saugos grupé*
finansiné padétis yra gana stabili, kadangi pajamos yra nuolat augancios, 0 tai tik patvirtina, kad
apsaugos paslaugos yra paklausios. Nepaisant to, jmone¢ veikia labai placioje konkurencingje aplinkoje,
kas rodo, jog yra didelé konkurencija, todé¢l jai butina siekti isiskirti i§ konkurenty, diegiant naujas
paslaugas, pleciant nuolatiniy klienty skaiciy bei didinant savo prekés Zinomumg. Tai sunku Kkartais
pasiekti dé¢l tam tikry veiksniy. Vienas i$ jy yra didelé apsaugos darbuotojy, teikianciy fizinés saugos
paslaugas, kaita. Tai rodo, kad jmon¢ privalo ieSkoti galimybiy ir biidy kaip islaikyti ilgamecius
darbuotojus bei investuoti | jy mokymus, kad uZztikrinty, kuo sklandesnj paslaugy teikimo procesa.
Pazymétina ir tai, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé turi labai maza kiekj greitojo reagavimo ekipazy
skaiciy, todél nuolat bendradarbiauja su kitomis saugos tarnybomis bei perka jy iSorines paslaugas.
Imonés klienty valdymas yra apibréztas tam tikros taisyklémis, kuriomis vadovaujasi jmonés
administracijos darbuotojai bendraudami su naujais potencialiais klientais.

Uzklausy valdymui UAB ,,Baltijos saugos grupé* naudojama CRM platforma, kurioje sukeliama
visi su potencialiu klientu susije duomenys, tokie kaip uzklausos gavimo laikas, uzklausos turinys,
potencialaus kliento kontaktai ir kita svarbi informacija. Gavus uzklausa, sukuriama uzduotis
atsakingam asmeniui, kuris yra atsakingas uz visa bendravima su potencialiu klientu, uzklausos
apdorojimg bei kontrolinj skambutj.

Pagrindinés UAB ,,Baltijos saugos grupé* stiprybés yra ilgameté administracijos darbuotojy
patirtis, auganti teikiamy paslaugy paklausa, kas rodo, jog yra galimybé¢ pritraukti naujus klientus bei
stabili imonés finansiné padétis, kas irgi leisty investuoti | naujas technologijas bei jmonés stiprybes
paversti galimybémis. Pagrindinés jmonés silpnybés, kurias iSskyriau yra didelé darbuotojy kaita bei

iSoriniy paslaugy pirkimas, kas padidina jmonés iSlaidas persamdant kitas saugos tarnybas arba
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investuojant j naujy darbuotojy paieska bei jy apmokyma. Kaip galimybés paversti silpnybes stiprybémis
gali buti gebéjimas skverbtis | naujas rinkas ir tuo paciu aptarnauti naujus klientus bei didinti prekés
zenklo Zinomuma, kas padéty lengviau pasiekti potencialius klientus. Ir, Zinoma, jmoné susiduria su tam
tikromis grésmémis, pagrindings i8 jy biity stambiis konkurentai, kurie turintys didesnj nuosava kapitalg
gali pasiiilyti paslaugas patrauklesnémis kainomis klientams bei tam tikri politiniai sprendimai, kurie

gali jtakoti apsaugos paslaugas teikian¢iy jmoniy veikla.

3.2. ,,N* jmonés paslaugy produktyvumo analizé

Norint jvertinti UAB ,,Baltijos saugos grup¢” teikiamy paslaugy produktyvuma ir i$skirti jo
didinimo galimybes, naudojamas sitilomas paslaugy produktyvumo vertinimo modelis (Zr. 7 pav.).
Paslaugy produktyvumo tyrimas susideda i§ trijy etapy. Pirmame etape vertinamas jmonés
konkurencingumas bei kriterijai, kurie padeda jmonei isskirti i§ kity saugos tarnyby. Antruoju etapu
vertinama paslaugy kokybés dedamoji bei tiriamas klienty pozitris, pasitenkinimas paslaugomis, taikant
anketinés apklausos rezultatus. Tre¢iuoju etapu analizuojama kiekybés dedamoji, kai yra surenkami
antriniai duomenys bei lyginamas jy kitimas per atitinkamga laikotarpj. Visy Siy etapy rezultatai padés
parengti siilymus, kurie susije su UAB ,,Baltijos saugos grupé*“ paslaugy produktyvumo didinimu,
kadangi leis identifikuoti jmonés konkurencingumo rodiklius, paslaugy kokybeés lygj bei kiekybiniy
rodikliy kitimg per atitinkamg laikotarpij.

3.2.1. Imonés konkurencingumo vertinimas

Rinkos dalies rodikliai parodo jmonés uzimamg dalj vietinéje rinkoje, kadangi laiméty vieSyjy
pirkimy skaiius siejasi su augancia jmonés apyvarta, jmonés padaliniy skai¢ius rodo jmonés
universalumg bei geb¢jimg prisitaikyti prie auganciy rinkos pokycCiy, kas didina klienty rata.
Automobiliy parkas bei transporto priemonés taip pat rodo, kokig pozicijg jmoné uzima vietin€je rinkoje,
kadangi tai siejasi su jmonés materialiuoju turtu. Saugos tarnyby produktyvumga atspindintys rodikliai,
tokie kaip dirbanciyjy darbuotojy skaiCius bei vidutinis darbo uzmokestis, rodo per tam tikrus metus
arba per tam tikrg laikotarpj sukurtg pridéting verte, vertinant i§ darbuotojy pozicijos.

Ne ka mazZiau svarbu jmonés konkurencingumo vertinimui yra ir finansiniai rodikliai. Taciau
zinoma tai, kad biitent tokiy duomeny prieinamumas yra labai ribotas, kas neleidzia tiksliai jvertinti
skirtingy saugos tarnyby likvidumo, finansinés rizikos rodikliy ir pan. Naudojantis vieSai prieinamais

duomenimis, galima jvertinti, kokios yra jmoniy pardavimo pajamos bei kiti rodikliai (zr. 7 lent.).
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7 lentelé. Rodikliy ir alternatyvy aibé

2020 m. — 2022 m. duomenys

RODIKLIAI UAB Baltijos UAB UAB UAB ES UAB

saugos grupé Dorsimus  Fosus security Budrus
sakalas

Laiméty viesyjy pirkimy 27 30 20 5 2

skaicius, vnt. 2021 metais

Imonés padaliniy skaicius 3 4 1 3 5

Lietuvoje, vnt. 2022 metais

Automobiliy parkas, transporto 10 18 20 5 16

priemoniy sk. 2022 metais

Sertifikaty skaicius, vnt. 2022 218 334 135 184 203

metais

Jmonés profilio soc. tinkle FB 927,16 727,91 841,69 893,97 1221,78

sekéjy skaicius, vnt. 2022

metais

Vidutinis darbuotojy skaicius, 2385628,00 2934417,0 2013549,0 1947995,0 3355733,00

vnt. 2022 metais 0 0 0

Vidutinis darbo uzmokestis, Eur 4 7 3 3 1

neto 2022 metais

Pardavimo pajamos, Eur, 2020 1311 0 25 826 1

metais

Imonés amzius, m., 2022 metais 20 19 16 11 20

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis vie$ai prieinamais duomenimis

IS pateikty rezultaty matyti, kad vertinimui pasirinkti tik tie rodikliai, kuriy nebitina jvertinti
ilguoju laikotarpiu bei tie, kuriy vertinimui geriausia naudoti naujausius duomenis. Visas pasirinkty
vertinimo rodikliy reikSmes galima vertinti kaip kiekybes reikSmes. Duomenys rodo, kad vertinimo
rodikliai yra prieStaringi ir nei vienas i8$ jy atskirai negali atspindéti, kurios i$ pateikty saugos tarnyby
alternatyvy konkurenciné pozicija rinkoje yra geriausia. Taip pat galima matyti, kad pasirinkti duomenys
yra maksimizuojantys, kadangi didZiausia nurodyta rodiklio reik§mé rodo, kad jos alternatyvos reik§mé
yra geriausia. Maksimizuojanciy rodikliy reikSmiy atvaizdavimui, galima naudoti paprasciausia MCDA
metoda, t. y. rangy suma. Taikant rangy sumos metods, kiekvienam rodikliui nustatoma reikSmé ir
priskiriamas rangas kiekvienai alternatyvai, vertinant taip, kad didziausia rodiklio reik§mé gauty 1 balg
baly skaléje (zr. 8 lent.).

8 lentelé. Konkurencingumo vertinimo rodikliy rangy sumos metodas

2020 - 2022 m.

RODIKLIAI UAB UAB UAB Fosus UAB ES UAB Budrus
Baltijos Dorsimus security sakalas
saugos

grupé

Laimeéty viesyjy pirkimy skaicius, 2 1 3 4 5

vnt. 2021 metais

Imonés padaliniy skaicius 3,5 2 4 3,5 1

Lietuvoje, vnt. 2022 metais
8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tgsinys

Automobiliy parkas, transporto 4 2 1 5 3

priemoniy sk. 2022 metais

Sertifikaty skaicius, vnt. 2022 2 1 5 4 3

metais

Imonés profilio soc. tinkle FB 2 5 4 3 1

sekéjy skaicius, vnt. 2022 metais

Vidutinis darbuotojy skaicius, vnt. 3 2 4 5 1

2022 metais

Vidutinis darbo uzmokestis, Eur 2 1 3,5 3,5 4

neto 2022 metais

Pardavimo pajamos, Eur. 2020 1 5 3 2 4

metais

Imonés amzius, m., 2022 metais 15 2 3 4 15
Bendra suma 21 21 30,5 34 23,5

Rangas 15 15 4 5 3

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis rangy sumos metodu

Gauti duomenys rodo, kad reik§mingiausig konkurencing pozicija, vertinant pasirinktus rodiklius,
baly skaléje uzima saugos tarnyba UAB ,,Baltijos saugos grupé¢“ ir UAB ,,Dorsimus®, zZemiausig
konkurencinguma turi saugos tarnyba UAB ,,ES security®. Taciau svarbu tai, kad tam tikros saugos
tarnyby kriterijy reikSmés gautos vienodos. Tai leidZia daryti iSvada, kad MCDA rangy sumos metodas
néra tikslus ir juo naudojantis negalima tiksliai jvertinti, kuri jmonés konkurenciné pozicija yra
reik§mingiausia rinkoje, kadangi naudojami duomenys yra pakankamai skirtingi, o vietomis net vienodi
ir nenaudojant svoriy, metodo rezultaty vertinimas tapo netikslus.

Tam, kad pateikti saugos tarnyby konkurencingumo vertinimo duomenys atspindéty atskiry
kriterijy svarba, biitina gauti svorius, kurie bus naudojami taikant kita MCDA metoda bei gauti rezultatai
padés nustatyti, kuris i$ turimy konkurencingumo vertinimo rodikliy yra reikSmingiausias, vertinant
saugos tarnyby konkurencing pozicija rinkoje. Svoriy nustatymui naudojamas rangy reikSmingumo
metodas, apklausiant 5 ekspertus, kurie kiekvienam saugos tarnyby vertinimo rodikliui suteikia ranga
pagal reik§mingumo lygj (zr. X lent.). Eksperty vertinimui turéty biti parenkami tie asmenys, kurie yra
kompetentingi, turi nemaza patirtj tiriamoje paslaugy rinkoje. Atsizvelgiant j tai, buvo nuspresta parinkti
ekspertus, kurie yra UAB ,,Baltijos saugos grupé administracijos darbuotojai, turintys i$silavinimg bei

didelg patirtj, dirbant apsaugos paslaugy teikimo sferoje (zr. 9 lent.).

9 lentelé. Eksperty atrankos kriterijy charakteristika

Ekspertas UZzimamos pareigos Igytas iSsilavinimas Patirtis dirbant
UAB ,,Baltijos saugos apsaugos paslaugy
grupé* sektoriuje

El Direktorius Aukstasis universitetinis 12 m.

(magistras)

9 lentelés tesinys kitame puslapyje
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9 lentelés tesinys

E2 Direktoriaus Aukstasis koleginis 11 m.
pavaduotojas (bakalauras)
E3 Vyr. finansininké Aukstasis universitetinis 9m.

(bakalauras)

E4 Elektroninés saugos Aukstasis koleginis 10 m.
padalinio vadovas (bakalauras)
ES Fizinés saugos Aukstasis universitetinis 7m.
padalinio projekty (bakalauras)
vadovas

Saltinis: sudaryta autorés

Ekspertiné apklausa atlikta 2022 mety kovo 24-25 dienomis. Ekspertai turéjo sugrupuoti pagal
svarbg konkurencingumo vertinimo kriterijus. Kai vienam reik§mingiausiam konkurencingumo
vertinimo kriterijau suteikiamas 1 balas, maziau reikSmingam suteikiami 2 balai ir taip vertinama iki 5
baly (zr. 10 lent.).

10 lentelé. Eksperty vertinimas

2020 - 2022 m.

RODIKLIAI El E2 E3 E4 E5
Laimeéty viesyjy pirkimy skaicius, vnt. 2021 metais 1 1 2 3 2
Imonés padaliniy skaicius Lietuvoje, vnt. 2022 2 2 1 2 1
metais

Automobiliy parkas, transporto priemoniy sk. 3 2 1 3 2
2022 metais

Sertifikaty skaicius, vnt. 2022 metais 4 5 2 3 2
Imonés profilio soc. tinkle FB sekéjy skaicius, vnt. 3 4 4 5 2
2022 metais

Vidutinis darbuotojy skaicius, vnt. 2022 metais 2 2 3 2 4
Vidutinis darbo uzmokestis, Eur neto 2022 metais 1 2 2 2 3
Pardavimo pajamos, Eur. 2020 metais 1 1 1 2 1
Imonés amzius, m., 2022 metais 3 5 2 2 3

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis eksperty nuomone

Remiantis aukS¢iau pateiktais duomenimis galima teigti, kad visi apklausoje dalyvave ekspertai
turi pakankama iSsilavinimg bei patirtj, kad racionaliai galéty sugrupuoti konkurencingumo vertinimo
rodiklius pagal reikSmingumg. Tam, kad apskaiciuoti kiekvieno saugos tarnyby konkurencingumo
vertinimo rodiklio svorj, naudojant rangavimo metoda, x lentel¢je pateiktus duomenis biitina
transformuoti, naudojant transformavimo formule (Zr. (3) formule). Suskaiéiavus visy eksperty rangy
sumg, jau galima apskaiciuoti svorius (zr. (4) formule). Atlikus reik§miy transformavima, pritaikius

minétas formules buvo apskaiciuoti svoriai, kuriy bendra suma lygi 1 (zr. 11 lent.).
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11 lentelé. Rodikliams tenkantys svoriai

Rodikliai Svoriai
Laiméty viesyjy pirkimy skaicius, vnt. 2021 metais 0,119
Imonés padaliniy skaicius Lietuvoje, vnt. 2022 metais 0,122
Automobiliy parkas, transporto priemoniy sk. 2022 metais 0,113
Sertifikaty skaicius, vnt. 2022 metais 0,099
Imonés profilio soc. tinkle FB sekéjy skaicius, vnt. 2022 0,093
metais

Vidutinis darbuotojy skaicius, vnt. 2022 metais 0,108
Vidutinis darbo uzmokestis, Eur neto 2022 metais 0,116
Pardavimo pajamos, Eur. 2020 metais 0,128
Imonés amzius, m., 2022 metais 0,102

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis svoriy apskai¢iavimo formule

11 lentel¢je pateikti duomenys rodo apskaiciuoty rodikliy svoriy pasiskirstymg pagal
reikSminguma. AtsiZzvelgiant | tai, kad kuo didesné gauta svorio reikSme, tuo svarbesnis svoris, galima
vertinti, kad eksperty jvertintas reikSmingiausias kriterijus, vertinant saugos tarnyby konkurencinguma
Lietuvos rinkoje yra pardavimo pajamos bei turimy jmonés padaliniy skaiCius. Maziausig reikSme
saugos tarnyby konkurencingumo vertinimui turi net keli kriterijai, kuriy svoris gavosi labai panasSus, t.
y. vidutinis darbuotojy skaicius, sertifikaty skaicius bei jmonés profilio soc. tinkle FB sekéjy skaicius.
Galima teigti, kad geriausiai vertinti jmoniy konkurencing pozicija rinkoje tarp kity saugos tarnyby,
remiantis uzimamos rinkos dalies rodikliais, tokiais kaip jmonés pardavimo pajamos ir jmonés padaliniy
skai¢ius. Sie rodikliai atspindi, kad saugos tarnybos, turin¢ios didesne paslaugy apyvartg bei daugiau
padaliniy Lietuvoje, yra konkurencingesnés. Biitent dél to Siy imoniy paslaugas galima vertinti kaip
lankstesnes bei labiau prieinamas vartotojams, kas didina jy konkurencinj pranasumg, vertinant su
kitomis saugos tarnybomis. Tuo paciu Sie du pagrindiniai rodikliai leidzia jvertinti saugos tarnybos
uzimama rinkos dalj. Kaip maziausiai reik§mingi kriterijai saugos tarnyby konkurencingumo vertinimui
yra marketingo rodiklius atspindintys duomenys. Galima daryti iSvadas, kad saugos tarnybos,
norédamos iSsiskirti i§ kity konkurenty, turi investuoti j naujas technologijas bei mokymus, tam, kad
1gyty daugiau sertifikaty bei galéty savo klientams pasitilyti pazangias paslaugas. Lygiai taip pat verta
atkreipti démesj ] jmonés zinomumo didinima, naudojantis socialiniais tinklais. Gauti svoriai visiSkai
atitinka eksperty rangy sumos rezultatus, o tai rodo, kad auks¢iausias eksperty vertinimo rangas, turi
didziausig svorij.

Turint atskiry kriterijy svorius ir normalizuotus duomenis, galima pritaikyti paprasta adityvy
MCDA metoda SAW, kai normalizuotos kriterijy reikSmés sudauginamos su kriterijy reikSmingumo
svoriais ir duomenys sumuojami kaupiamuoju metodo kriterijumi, zr. (6) formule. Gauti rezultatai

parodo, kad didesnis SAW metodo rezultatas, atspindi geresnj alternatyvos rangg (zr. 12 lent.).
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12 lentelé. Saugos tarnyby konkurencingumo vertinimas, naudojant SAW metoda

SAW 2020 - 2022 m.

Saugos tarnyba UAB UAB UAB UAB UAB Budrus
Baltijos Dorsimus  Fosus ES sakalas
saugos security

grupe
60,523 68,993 31,415 24,878 54,143
2 1 4 5 3

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis SAW metodo formulémis

Pritaikyto SAW metodo rezultatai rodo, kad auksciausig konkurencine pozicijg rinkoje turi ta
saugos tarnyba, kurios eksperty jvertinta pagal reikSminguma kriterijaus reikSmé yra didziausia. Kaip
labiausiai konkurencingos gali biiti vertinamos saugos tarnyba UAB ,,Dorsimus® ir UAB ,,Baltijos
saugos grupé“. Kadangi svoriai parodé, kad reikSmingiausias rodiklis, vertinant saugos tarnyby
konkurencingumg Lietuvos rinkoje yra uZzimamos rinkos dalies rodiklis ir finansinis rodiklis, t. y.
pardavimo pajamos ir jmonés padaliniy skaicius Lietuvoje, labiausiai konkurencingos yra tos saugos
tarnybos, kuriy padaliniy ir teikiamy paslaugy skaicius yra didziausias. O atitinkamai Zemiausia pozicija
rinkoje uzima saugos tarnyba UAB ,,Es security*, kadangi Sios jmonés uzimamos rinkos dalies ir
finansiniy rodikliy duomenys buvo vienoje i§ zemiausiy pozicijy, lyginant su kitomis saugos tarnybomis.
Apibendrinant abiejy pritaikyty statistiniy metody duomenys, gautas vienas apibendrintas kriterijus,

kurio rezultatai leidzia spresti, Kuri i§ saugos tarnyby yra labiausiai konkurencinga (zr. 13 lent.).

13 lentelé. Skirtingy kiekybiniy metody rezultatai

2020 - 2022 m.

Pritaikytas metodas UAB UAB UAB UAB ES UAB Budrus
Baltijos  Dorsimus  Fosus  security sakalas
saugos
grupé

Rangy suma 1,5 1,5 3 4 2

SAW 2 1 4 5 3

Apibendrintas kriterijus 2 1 4 5 3

Saltinis: sudaryta autorés

Apibendrinto kriterijaus rezultatai rodo, kad auksc¢iausig konkurencing pozicija uzima dvi saugos
tarnybos, kuriy uzimamos rinkos dalies rodikliy duomenys buvo auksciausi. Ta¢iau matyti, jog gauti
rezultatai, taikant skirtingus kiekybinius metodus, yra minimaliai skirtingi. Tai rodo, kad visgi negalima
imonés konkurencingumo vertinti pagal vieng kriterijy. Taciau akivaizdu, kad saugos tarnyby
konkurencinguma Lietuvos rinkoje, labiausiai galima jvertinti remiantis jmoniy uZimama rinkos dalimi
bei finansiniais rodikliais, vertinant turimy padaliniy skai¢iy ir pardavimo pajamas. Taip pat didele

reikSme¢ vertinimui turi socialinis faktorius, kitaip sakant jmonés klienty nuomoné, vertinant
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patikimuma, Zinomumg bei dome¢jimasi technologijomis, kvalifikacijos kélima. Gautas apibendrinto
Kriterijaus rezultatas rodo, kad konkurencingiausios rinkoje, lyginant su kitomis saugos tarnybomis, yra
UAB ,,Baltijos saugos grupé“ ir UAB ,,Dorsimus®. Maziausiai konkurencinga jmoné, vertinant

pasirinktais kriterijais, yra UAB ,,Es security*.

3.2.2. Paslaugy kokybés tyrimo rezultaty analizé

Siekiant jvertini klienty pozitrj bei iSsiaisSkinti teikiamy paslaugy kokybés jvertinimg, buvo atlikta
anketiné apklausa. Kaip jau minéta anks¢iau UAB ,,Baltijos saugos grupé* turi 74 verslo klientus, todél
buvo pasirinktas visuminés apklausos metodas bei apklausti visi UAB ,,Baltijos saugos grupé® verslo
Klientai. Apklausa buvo atlikta nuo 2022 m. kovo 14 d. iki 2022 m. kovo 25 dienos, pateikiant anketinius
klausimus klientams elektroniniu pastu. Visi gauti duomenys apdoroti ,,Microsoft Excel* programa.

Bendroji tiriamyjy charakteristika

@ Nuc 1 ménesio iki pusés mety
@ Nuo pusés mety iki 1 mety
1 metus ir ilgiau

8 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal naudojimosi paslaugomis trukme, %

8 paveikslélyje pateikti duomenys rodo, kad didzioji dalis UAB ,,Baltijos saugos grupé klienty
yra ilgameciai jmonés klientai, kadangi naudojasi paslaugomis 1 metus ir ilgiau. Respondenty atlikta
apklausa rodo, kad 6,8 proc. i$ jy naudojasi paslaugomis pakankamai trumpai, t. y. nuo 1 ménesio iki
pusés mety. Nuo pusés mety iki vieneriy mety paslaugomis naudojasi 29,7 proc. visy respondenty ir net
63,5 procentai visy respondenty, paslaugomis naudojasi vienerius metus ir ilgiau. Kas rodo, kad UAB

,,Baltijos saugos grupé* klienty rata sudaro ilgalaikiai verslo partneriai.
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® Telefonu

@ E| pastu arba per internetings
svetaines uZklausos forma

Gyvai
@ EBuvo paskelbtas viesasis
pirkimas

9 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal paslaugy uZsakymo forma, %o

Toliau esantys duomenys leidzia jvertini, kaip UAB ,,Baltijos saugos grupé“ uzsaké gaunamas
apsaugos paslaugas. Anketoje buvo pateikti keturi galimi pasirinkimai, kadangi potencialis klientai gali
uzsakyti paslaugas skambindami bendruoju jmonés trumpuoju numeriu, taip pat pateikiant uzsakymo ar
uzklausos forma elektroniniu paStu arba naudojantis internetine jmonés svetaine. Taip pat galimas
paslaugy uzsakymas, kai jos uzsakomos gyvai, susitinkant su atsakingu projekty vadovu bei skelbiant
vieSgj] pirkimo skelbiamos arba neskelbiamos apklausos buidu, kurio laimétojas buvo UAB ,,Baltijos
saugos grupe®. Pateikti duomenys rodo, kad maziausiai versly klienty paslaugas uzsisakeé telefonu, t. y.
10,8 procenty visy respondenty. Kita dalis, 23,0 procentai respondenty, paslaugas uzsaké gyvai
susitikdami su atsakingu UAB ,,Baltijos saugos grupé darbuotoju. Siek tiek didesné dalis, tai yra 28,4
procentai, paslaugas uzsaké elektroniniu pastu arba per internetinés svetainés uzklausos forma. Ir
didzioji dalis jmonés verslo klienty paslaugas uzsaké skelbdami vieSgjj pirkimg. Taip atsake didZioji
dalis visy respondenty, t. y. 37,8 procenty. Galima daryti prielaida, kad didZioji imonés klienty dalis yra
valstybinés institucijos arba didelés verslo organizacijos, kurios, remiantis vidiniais jmoniy nuostatais,
privalo paslaugy pirkimo procese skelbti vieSojo pirkimo konkursa.

Sekantis kriterijus, padedantis jvertinti bendraja tiriamyjy charakteristikg, yra jmonés dydis.
Respondentams buvo uzduotas klausimas, kuriuo siekiama jvertini, koks yra UAB ,,Baltijos saugos
grupe® verslo klienty jmoniy dydis, ar tai labai maza jmon¢, maza jmoné, vidutiné¢ jmon¢é ar didelé

imoné. Gauti rezultatai pavaizduoti 10 pav.
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@ Labai maZa jmoné

® liaza jmone
Viduting jmoné

® Didele jmone

10 pav. Respondenty pasiskirstymas pagal imoniy dydj, %

Kaip rodo pateikti duomenys maziausig visy klienty dalj sudaro labai mazos jmonés, jos sudaro
8,1 procenta. MaZos jmonés sudaro 20,3 procentus visy verslo klienty. Siek tiek didesne visy UAB
,,Baltijos saugos grupé* verslo klienty sudaro vidutinio dydzio jmonés, tai yra 32,4 procentus. Ir
didZiausig visy klienty dalj sudaro didelés jmonés. Jos sudaro 39,2 procentus visy verslo klienty.

Visi pateikti duomenys leidzia jvertinti bendra UAB ,,Baltijos saugos grupe® klienty
charakteristika, kuri nurodo, kiek jmonés naudojasi paslaugomis, kaip paslaugos dazniausiu atveju buvo
uzsakytos bei kokio dydzio jmonés dominuoja tarp UAB ,,Baltijos saugos grupé* verslo klienty. Galima
daryti iSvadas, kad didzioji dalis klienty yra stambios ar kitaip sakant didelés jmonés, kurios dazniausiai
skelbia viesojo pirkimo konkursg ir taip uzsisako UAB ,,Baltijos saugos grupé* paslaugas bei naudojasi
Jmonges paslaugomis jau vienerius metus ir ilgiau. Maziausig klienty rato dalj sudaro mazos jmonés bei
tos jmonés, kurios naudojasi paslaugomis nuo 1 ménesio iki pusés mety ir paslaugas uzsaké naudojantis
telefonu.

Paslaugy kokybés apciuopiamumas

Ivertinus respondenty charakteristikg galima vertinti sekantj kriterijy, kuris atspindi paslaugy
kokybe, t. y. paslaugy kokybés apéiuopiamumas. Respondentai turéjo jvertini, ar sutinka su pateiktais
teiginiais, kurie padeda jvertinti paslaugy apCiuopiamuma, ar kitaip sakant, vertinamas jrangos, patalpy,
dokumenty, materialiniy vertybiy ar kity iStekliy panaudojimas ir iSvaizda paslaugy teikimo procese.
Respondentai turéjo jvertini tam tikrus veiksnius, susijusius paslaugy teikimu bei pasirinkti ar visiSkai
sutinka, ar sutinka, ar nei sutinka nei nesutinka, ar nesutinka, ar visiSkai nesutinka su pateiktais teiginiais.
Siuo atveju jmonés verslo klientai turéjo jvertinti ar UAB , Baltijos saugos grupé* turi visg reikiama
jrangg ir priemones, skirtas kokybisky paslaugy teikimui. Taip pat buvo vertinama tarnybiniy
automobiliy i§vaizda ir pasirengimas apsaugos paslaugy teikimo procese bei vertinamas bendras jmonés
darbo laiko patogumas. Visus Siuos kriterijus sieja tai, kad jie yra apciuopiami ir gali biiti koreguojami,

esant klienty nepasitenkinimui. Sio kriterijaus vertinimo rezultatai yra pateikti 11 pav.
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4

BSG darbo laikas yra patogus

BSG medziaga, susijusi su paslaugomis (tentai,
reklaminés lentelés ir kt.) yra tvarkinga

BSG tarnybiniai automobiliai yra tvarkingi ir Svarlis

Informacija apie BSG teikiamas paslaugas lengvai
pasiekiama telefonu arba internetu, arba kitomis
priemonémis

BSG turi visa reikiama jrangg ir priemones paslaugoms
teikti

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m 5 - visi8kai sutinku ®4 - sutinku =3 - nei sutinku, nei nesutinku ®m 2 - nesutinku ® 1 - visi$kai nesutinku

11 pav. Paslaugy kokybés apiuopiamumo vertinimas, %

Vertinant faktoriy, susijusi su UAB ,,Baltijos saugos grupé“ turima jranga paslaugoms teikti,
galima teigti, kad didzioji dalis klienty sutinka, jog §i jmoné turi visg reikiamg jrangg ir priemones
paslaugoms teikti. Su §iuo teiginiu visiSkai sutinka 40,8 procentai visy klienty, 38 procentai sutinka, o
5,6 procentai nei sutinka nei nesutinka. Nepaisant to, yra klienty, kurie nesutinka su Siuo teiginiu, taip
mano net 15,5 procenty visy klienty, kas rodo, jog ne visi mano, kad UAB ,,Baltijos saugos grupe* turi
visas priemones tinkamam paslaugy teikimui. Galima manyti, kad klientai taip sprendzia dél to, kad pati
UAB ,,Baltijos saugos grupé* turi labai nedidel; kiekj greitojo reagavimo ekipazy, todél Sias paslaugas
samdo 18 kity saugos tarnyby. Ne ka maZiau svarbus informacijos apie paslaugas prieinamumas. Didzioji
dalis klienty, t. y. 55,4 procentai, mano, kad informacija apie jmonés paslaugas yra lengvai pasiekiama
telefonu arba internetu, arba kitomis priemonémis. 12,2 procenty klienty visiskai sutinka su Siuo faktu.
Taciau dalis klienty visgi vertina tai, kad negali pasiekti visos informacijos laisvai, todel 21,06 procentai
klienty nesutinka, kad informacija lengvai pasiekiama, o lik¢ 10,8 procenty nei sutinka, nei nesutinka.
Galima teigti, kad itin nemazai klienty pasigenda informacijos apie jmonés teikiamas paslaugas, tai rodo,
kad jmoné turéty daugiau investuoti j informacijos sklaida, diegiant naujas technologijas ir intensyviau
apie jas komunikuojant. Labai svarbu, kaip jmoné save reprezentuoja, todél klientai turéjo jvertinti, ar
UAB ,,Baltijos saugos grupé* tarnybiniai automobiliai yra Svaris ir tvarkingi. DidZioji dalis klienty, 50
procenty, sutinka, kad jie yra tvarkingi, 20,8 visiSkai sutinka su tuo. Kadangi net 25 procentai klienty
nei sutinka, nei nesutinka su tuo, galima manyti, kad jiems neteko matyti tarnybiniy automobiliy. Ir tik
maza dalis 4,2 procentai klienty nesutinka, kad automobiliai yra Svariis ir tvarkingi. Reklaminé atributika

irgi labai svarbi paslaugy teikimo procese, nes tai irgi parodo, kaip imoné save reprezentuoja. Net 37,8
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procentai klienty visiskai sutinka su Siuo teiginiu bei 51,4 procentas klienty mano, kad UAB ,,Baltijos
saugos grupé” medziaga, susijusi su paslaugomis yra tvarkinga. Kas rodo, kad jmone investuoja |
reklamines lenteles bei kitas priemones, taip sudarydama jsptd;j ir klientams. Tik maza dalis, t. y. 9,5
procenty klienty nei sutinka nei nesutinka su Siuo teiginiu, o vos 1,4 procenty klienty nesutinka.
Vertinant UAB ,,Baltijos saugos grupé“ darbo laiko patogumg, galima teigti, kad jis yra visiems
klientams yra daugiau maziau patogus. Didzioji dalis klienty, t. y. 52,7 procentai klienty, sutinka, kad
darbo laikas yra patogus. 31,1 procentai klienty visiskai sutinka su $iuo teiginiu. Likusi dalis, t. y. 9,5
procenty klienty nei sutinka, nei nesutinka su Siuo faktu, o 6,8 procentai klienty visgi mano, kad imonés
darbo laikas yra nepatogus.

Paslaugy teikimo patikimumas

Paslaugy teikimo patikimumas gali biiti vertinantis, remiantis keliais kriterijais. IS esmés vertinami
gebéjimai kokybiskai teikti paslaugas, net esant tam tikriems trukdziams bei geb¢jimas suteikti paslauga

tokia, kokia buvo zadéta. Gauti rezultatai pavaizduoti 12 pav.

BSG darbuotojy elgsena kelia pasitikéjima

BSG suteikdama paslauga pirma karta, tai atlicka
puikiai

BSG nuosirdziai stengiasi iSspresti kilusias problemas

BSG specialistai informuoja klientg apie tai, kada bus
suteikta paslauga

Teikdama paslaugas, BSG laikosi zadéty terminy

0% 20% 40% 60% 80%  100%

u 5 - visi8kai sutinku ®4 - sutinku ® 3 - nei sutinku, nei nesutinku ® 2 - nesutinku ® 1 - visiskai nesutinku

12 pav. Paslaugy teikimo patikimumo vertinimas, %

Ne retai viena 1§ pagrindiniy paslaugy sutarties salygy gali biiti paslaugy suteikimo terminas.
Kalbant apie jsipareigojimy vykdyma, Sis faktas itin svarbus. UAB ,,Baltijos saugos grupe* klientai
turéjo jvertinti, ar teikdama paslaugas jmon¢ laikosi zadéty terminy. Kaip rodo pateikti duomenys, 31,1
procentas klienty sutinka su $iuo faktu, o 25,7 procentai visiskai sutinka, kad jmoné laikosi sutarty
terminy. Nepaisant to, didzioji dalis klienty, bet 40,5 procenty, nesutinka, kad jmoné laikosi zadéty
terminy ir vertina, kad nesilaiko savo jsipareigojimy. Likusi dalis, t. y. vos 2,7 procenty klienty, neturi
nuomonés Siuo klausimu. Tai rodo, kad iSryskéja viena i§ svarbiausiy paslaugy teikimo problemuy,
kadangi iSreiSkiamas klienty nepasitenkinimas dél zadéty terminy nesilaikymo, teikiant paslaugas. Kitas
labai svarbus dalykas yra komunikacija su klientu. Net jei ne visada pavyksta laikytis Zadéty terminy,

labai svarbu, kad klientas bty apie tai informuotas. Duomenys rodo, kad didZioji dalis klienty, t. y. 54,8
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procentai, sutinka, jog UAB ,,Baltijos saugos grup¢* specialistai informuoja klienta apie tai, kada bus
suteikta paslauga, o 16,4 procentai visisSkai sutinka su Siuo faktu. Nepaisant to, atsiranda dalis klienty,
kurie nebtina informuojami apie paslaugy teikimo terming, nes 21,9 procento atsakeé, jog nesutinka, kad
jie yra informuojami. Mazoji likusi dalis klienty, 6,8 procentai, nei sutinka, nei nesutinka su $iuo faktu.
Kadangi identifikavome jau dvi problemas, susijusias su paslaugy teikimo patikimumu, jdomus faktas
tas, ar klientai tiki, jog UAB ,,Baltijos saugos grupe¢* stengiasi iSspresti kilusias problemas. Duomenys
rodo, kad 25,7 procentai klienty visiSkai sutinka, kad jmon¢ stengiasi iSspresti kilusias problemas, o 48,6
procentai klienty sutinka su $iuo teiginiu. Taciau atsiranda dalis klienty, t. y. 13,5 procento, kurie nei
sutinka, nei nesutinka, kad stengiamasi i§spresti problemas ir dalis klienty, t. y. 12,2 procenty nesutinka
su tuo. Tai rodo, kad visgi ne visada klientai yra patenkinti tuo, kaip sprendziamos su paslaugy teikimu
susije problemos. Ne kg maziau ir tai, kokj pirmg jspudj, teikiant paslaugas, sudaro UAB ,,Baltijos
saugos grupe* darbuotojai. Todél klientai turéjo jvertinti, ar teikdama paslaugas pirmg karta, imoné tai
atlieka puikiai. Maza dalis klienty, t. y. 9,5 procentai su tuo nesutinka, o 21,6 procentai nei sutinka, nei
nesutinka. Nepaisant to, galima daryti prielaida, kad didZiajai daliai klienty pirma kartg suteikta paslauga
buvo atliekama puikiai, kadangi net 43,2 procenty visy klienty sutinka su Siuo faktu, o 25,7 procentai
visi§kai su tuo sutinka. Tai rodo, kad pirminis paslaugy teikimo procesas yra pasisekes ir didZioji dalis
klienty jj vertina teigiamai, o tai turéty suteikti pasitikimg teikiamomis paslaugomis. Paslaugy teikimo
patikimumo vertinimg apibendrinti padeda paskutinis teiginys, kuris siejasi su tuo, ar UAB ,,Baltijos
saugos grupe* darbuotojy elgsena kelia pasitik¢jima. Pateikti duomenys rodo, kad 14,9 procenty visy
klienty visiSkai sutinka su Siuo faktu, o didzioji dalis klienty sutinka, kad darbuotojy elgsena kelia
pasitikejima. Likusi dalis, t. y. 14,9 procentai klienty nei sutinka, nei nesutinka su Siuo faktu ir tik 6,8
procentai klienty nesutinka, kad jmonés darbuotojy elgsena yra kelianti pasitikéjimg. Apibendrinus
galima teigti, kad paslaugy teikimo procese atsiranda tokios problemos, kurios kyla dél sutarty terminy
nesilaikymo ir komunikacijos stokos, kai klientai néra informuojami apie tai, kada bus suteikta paslauga.
Nepaisant to, klienty atsakymai rodo, kad jie pasitiki darbuotojais. Todél Siame etape labai svarbus
darbuotojy komunikavimas bei noras padéti iSspresti kilusias problemas.

Paslaugy teikimo atsakingumas

Atsakingumas paslaugy teikimo procese gali biiti siejamas su darbuotojy noru issiaiskinti kliento
poreikius, susitikimy organizavimu su klientais, taip pat ir atgaline komunikacijg su klientais bei kliento
aptarnavimo greic¢iu. Aptarnavimo procese labai svarbus darbuotojo indélis j paslaugy teikimo procesa
bei atsakingas pozitris. Kitaip sakant, vertinamas tikslingas ir pagarbus kliento aptarnavimas. Sio

Kriterijaus vertinimo rezultatai pavaizduoti 13 pav.
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BSG darbuotojai stengiasi i$siaiskinti klienty _

poreikius

BSG darbuotojai organizuoja susitikimus su _

kliento atsakingu asmeniu

BSG darbuotojai visada atsako j kliento _

pateiktus klausimus

BSG darbuotojai labai greitai aptarnauja _

klienta

0% 20% 40% 60% 80% 100%

m 5 - visiSkai sutinku m 4 - sutinku
H 3 - nei sutinku, nei nesutinku ® 2 - nesutinku

B ] - visiSkai nesutinku

13 pav. Paslaugy teikimo atsakingumo vertinimas, %

Siekiant jvertinti paslaugy teikimo atsakingumg, visy pirma, klientai vertino fakta, ar UAB
,,Baltijos saugos grupé“ darbuotojai labai greitai aptarnauja klienta. Pateikti duomenys rodo, kad
darbuotojai tikrai stengiasi pagreitinti paslaugos suteikimo procesa, kadangi didzioji dalis klienty, 47,3
procentai sutinka su Siuo faktu, o 29,7 procentai klienty visiskai su tuo sutinka. Nepaisant to, 6,8
procentai klienty nei sutinka, nei nesutinka su pateiktu teiginiu, o likusi dalis 16,2 procentai klienty
nesutinka, kad jmonés darbuotojai stengiasi labai greitai aptarnauti klienta. Tai rodo, kad didZiosios
dalies klienty patirtis yra gera Siuo klausimu, taiau mazai daliai klienty teko susidurti, kad jie nebuvo
labai greitai aptarnauti. Kaip ir buvo minéta anks¢iau, paslaugy teikimo procese labai svarbus darbuotojo
indélis, todel klientai vertino, ar UAB ,,Baltijos saugos grupé® visada atsako j kliento pateiktus
klausimus. Kaip rodo duomenys, 12,2 procentai klienty visiskai su tuo sutinka, 0 55,4 procentai sutinka,
kad 1 jy klausimus buvo atsakyta. Atsiranda klienty, kurie nebuvo patenkinti komunikacija ir jy
klausimus nebuvo atsakyta, nes 18,9 procenty nesutinka su §iuo teiginiu, o 13,5 procentai nei sutinka,
nei nesutinka. Galima manyti, kad klientai bendravo su skirtingais jmonés darbuotojais, i§ kuriy vieni
kompetentingai atsako j kliento klausimus, o kiti galimai juos ignoruoja. Komunikacijos procese labai
svarbus ir gyvas bendravimas bei susitikimai su klientu. Todé¢l klientai tur¢jo jvertinti, ar jmonés
darbuotojai organizuoja susitikimus su kliento atsakingu asmeniu. Rezultatai rodo, kad iSkyla dar viena
problema paslaugy teikimo procese, kadangi didzioji dalis klienty, t. y. 40,5 procentai nesutinka, kad su
jais yra organizuojami susitikimai, o 4,1 procentai visiskai su tuo nesutinka. 5,4 procentai klienty neturi
nuomonés Siuo klausimu, kadangi nei sutinka, nei nesutinka su Siuo faktu. Tik mazesné klienty dalis, t.
y. 39,2 procentai sutinka, kad su jais yra organizuojami susitikimai ir 10,8 procenty visiskai su tuo

sutinka. Tai rodo, kad daznu atveju UAB ,,Baltijos saugos grupé* darbuotojai neorganizuoja susitikimy
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su klienty atsakingu asmeniu ir galimai klientai tai vertina neigiamai. Kadangi bendravimas bei
susitikimai su kliento atsakingu asmeniu didina pasitikéjimg, gali padéti susitikus identifikuoti
atsiradusias problemas bei aptarti kitus klausimus, susijusius su paslaugy teikimo procesu. Duomenys
rodo, kad su didzigja dalimi klienty susitikimai néra organizuojami, o tai rodo darbuotojy neatsakinguma
bei spragas paslaugy teikimo procese ir bendravime su klientais. Kliento poreikiy i$siaiSkinimas taip pat
rodo tai, kad darbuotojai yra atsakingi ir stengiasi i$siaiskinti individualius kliento poreikius. Duomenys
rodo, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé* noriai bando i$siaiSkinti kliento poreikius, kadangi didzioji dalis
visy klienty, t. y. 62,2 procentai sutinka su Siuo faktu, o 16,2 procentai visiskai su tuo sutinka. 9,5
procentai klienty nei sutinka, nei nesutinka, kad stengiamasi iSsiaiskinti jy poreikius ir mazoji dalis
klienty, t. y. 12,2 procenty nesutinka, kad jmonés darbuotojai stengiasi iSsiaisSkinti kliento poreikius.
Galima daryti prielaida, kad vélgi klientai bendrauja su skirtingais jmonés atsakingais darbuotojais ir
mazesn¢ juy dalis néra atsakingi ir nesistengia i$siaiSkinti visy kliento poreikiy, o didZioji dalis visgi
jaucia atsakomybe ir stengiasi juos iSsiaiskinti.

Paslaugy uZtikrinimas

Paslaugy kokybés uztikrinimas yra kitas svarbus kriterijus, vertinant paslaugy kokybe. Sio
kriterijjaus vertinimas yra gana platus, kadangi jis apima ir darbuotojus, ir paios jmonés politika.
Vertinama tai, ar darbuotojai bendraudami su klientais yra mandagts, taip pat, ar jmong¢je iSsamiai
supazindinama su teikiamomis paslaugomis ir kainomis, o taip pat ar kaina paslaugy teikimo procese
nekinta jmonés iniciatyva ir praoma uz paslaugas tiek, kiek buvo sutarta. Cia atsiranda ir jmonés vardo
bei reputacijos vertinimas ir kliento duomeny konfidencialumo vertinimas. Visi Sie aspektai siejasi su
tuo, kad vertinama jmonés reputacija, sugebéjimas suteikti pasitikéjimg. X pav. pavaizduoti duomenys
leidzia jvertinti, ar visada UAB ,,Baltijos saugos grupé* darbuotojai yra mandagtis. Duomenys rodo, kad
didzioji dalis klienty su tuo sutinka, taip mano 52,7 procentai visy klienty, o 17,6 procentai visiskai su
tuo sutinka. Nepaisant to, atsiranda klienty, kuriy patirtis ne visada buvo maloni, nes 27 procentai klienty
nesutinka, kad jmonés darbuotojai visada yra mandagts. Lik¢ 2,7 procentai klienty nei nesutinka, nei
sutinka su Sia nuomone. Galima daryti prielaida, kad jmonés paslaugas teikia nemaza dalis darbuotojy,
todel ne su visais kliento patirtis buvo maloni ir jiems teko susidurti, kad jmonés darbuotojai yra
nemandagis. Imonés reputacijai labai svarbu ir tai, kaip ji save reprezentuoja bei pristato savo teikiamas
paslaugas bei aiskig kainodarg. 50 procenty klienty sutinka, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé* jmongje
iSsamiai supazindama su teikiamomis paslaugomis ir jy kaina, o 13,5 procenty visy klienty visiskai su
tuo sutinka. Iskyla problema, kad tik daliai klienty yra i§samiai pristatomos jmonés teikiamos paslaugos
bei kainos, nes net 23 procentai visy klienty nesutinka su tuo. 13,5 procento klienty nei sutinka, nei
nesutinka. Visa tai rodo, kad nemaza dalis klienty néra patenkinti tuo, kad UAB ,,Baltijos saugos grup¢é*

iSsamiai pristato savo teikiamas paslaugas bei kainas.
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BSG kliento duomenys yra apsaugoti ir konfidencialiis _,7
BSG turi nepriekaistingg varda ir reputacija _
BSG jmonéje uz paslaugas praSoma tiek, kiek buvo _

sutarta

BSG imonéje Ssamiai supazindama su cikiamoms . (S INEOTI S

paslaugomis ir jy kaina

BSG darbuotojai yra visada mandagiis _

0% 20% 40% 60% 80%  100%

5 - visi8kai sutinku ®4 - sutinku ® 3 - nei sutinku, nei nesutinku ® 2 - nesutinku ® 1 - visiskai nesutinku

14 pav. Paslaugy kokybés uztikrinimo vertinimas, %

Kalbant apie paslaugy teikimo kaing, galima teigti, kad tai dar viena i§ pagrindiniy paslaugy
teikimo sutarties sglygy. Tod¢l labai svarbu, ar UAB ,,Baltijos saugos grupé* uz paslaugas praso tiek,
kiek buvo sutarta. Duomenys rodo, kad nemaza dalis klienty vertina, jog ne visada Sis faktas yra
teisingas, nes 27,4 procentai klienty nesutinka, kad jmon¢je uz paslaugas praSoma tiek, kiek buvo sutarta.
Tai gali lemti tai, kad paslaugy teikimo procesas yra sudétingas procesas, kuriame bet kuriuo momentu
gali atsirasti papildomy i$laidy ir kasty, todél, kaip rodo duomenys, ne mazai daliai klienty teko su tuo
susidurti ir kaina galutiniam rezultate biina pasikeitusi. 42,5 procentai klienty visgi sutinka, kad uz
paslaugas prasoma tiek, kiek buvo sutarta, o 23,3 procentai visiskai su tuo sutinka. Visgi galima vertinti,
jog nemaza dalis jmonés klienty jauté nepasitenkinima, nes uz paslaugas buvo praSoma ne tiek, kiek
buvo sutarta. Tai dar viena paslaugy teikimo proceso problema, kurios ne visada galima kontroliuoti.
Siekiant jvertinti, kaip klientai bendrai vertina organizacija, respondentai atsaké, ar UAB ,,Baltijos
saugos grupeé‘ turi nepriekaistingg varda ir reputacija. Kaip rodo duomenys, didZioji dalis klienty, t. y.
54,8 procentai visgi sutinka su §iuo teiginiu, o 15,1 procenty visiskai sutinka, kad jmonés reputacija yra
nepriekaistinga. Atsiranda ir tokiy klienty, kurie nemano, jog imonés reputacija yra nepriekaistinga, nes
11 procenty klienty su tuo nesutinka. Galima daryti prielaida, jog tai klientai turé¢je nemalonios patirties
paslaugy teikimo procese. Nemaza dalis neturi nuomonés Siuo klausimu, nes 19,2 procentai nei sutinka,
nei nesutinka su Siuo faktu. Bendradarbiavime su klientais labai svarbus pozitiris, ar klientai mano, jog
jy duomenys yra apsaugoti ir konfidencialiis. Zinoma, labai svarbu, kad taip biity i§ tikryjy. Duomenys
rodo, kad didZioji dalis UAB ,Baltijjos saugos grupé* klienty sutinka, kad jy duomenys yra
konfidencialiis ir apsaugoti, taip mano net 61,6 procentai visy klienty, o 28,8 procentai visiSkai su tuo
sutinka. Tik maza dalis visy klienty, t. y. 2,7 procentai nesutinka su Siuo faktu ir 6,8 procentai nei sutinka,

nei nesutinka.
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Paslaugy teikimo jautrumas

Nuosirdus bendravimas su klientais bei nuolatiniy klienty vertinimas yra labai svarbus aspektas
paslaugy teikimo procese. Paslaugy teikimo jautrumas gali biiti vertinamas, kaip individualus démesys
klientui, bendradarbiavimas bei pozitris | klientg. Paslaugy teikimo jautrumo vertinimo rezultatai

pavaizduoti 15 pav.

BSG vertina nuolatinius jmonés klientus

BSG darbuotojai atsizvelgia i specialius kliento
pageidavimus

BSG darbuotojai rodo individualy démesj

klientams
0% 50% 100%
u 5 - visiskai sutinku 4 - sutinku ® 3 - nei sutinku, nei nesutinku
m 2 - nesutinku B | - visi$kai nesutinku

15 pav. Paslaugy teikimo jautrumo vertinimas, %

Visy pirma, svarbu jvertinti, ar UAB ,,Baltijos saugos grupé* darbuotojai rodo individualy démes;j
klientams. Duomenys rodo, kad didzioji dalis klienty sutinka su $iuo teiginiu ir mano, kad jiems uztenka
individualaus démesio, taip mano 58,1 procentai visy klienty. O 18,9 procentai visiskai sutinka su $iuo
teiginiu. Tai rodo, kad jmonés klientams individualaus démesio netriiksta. Tik like 17,6 procenty klienty
vertina, kad nesutinka, jog jiems rodomas individualus démesys ir 5,4 procentai nei sutinka, nei
nesutinka su Siuo faktu. Tai rodo, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé“ darbuotojai visgi linke rodyti
individualy démesj bei kreipti démes; tik j atitinkamo kliento problemas. Taciau nepaisant to, ne visi
klientai link¢ taip manyti, todél labai svarbu atkreipti j tai démesj. Kitas svarbus aspektas, vertinant
paslaugy teikimo jautruma, yra tai, ar UAB ,,Baltijos saugos grupé* darbuotojai atsizvelgia j specifinius
kliento pageidavimus. Galima teigti, kad apsaugos paslaugy teikimo procese daznu atveju atsiranda
nespecifiniy situacijy, kai reikia greitai reaguoti | pasikeitusius kliento poreikius, todél svarbu, kad
imonés darbuotojai bty lankstts Siuo klausimu. DidZioji dalis klienty atsako, kad nesutinka, jog imonés
darbuotojai atsizvelgia i specialius klienty pageidavimus, taip mano net 35,1 procentai visy klienty, kas
rodo, jog darbuotojai néra lankstiis ir tai yra dar viena paslaugy teikimo kokybés problema. 16,2 procenty
klienty nei sutinka, nei nesutinka su Siuo faktu. Ir likusi dalis, t. y. 27 procentai sutinka, kad jmoné
atsizvelgia j specialius kliento pageidavimus, o 21,6 procentai visiskai su tuo sutinka. Cia atsiranda kitas
svarbus dalykas, nuolatiniy klienty vertinimas. Net 66,2 procentai visy jmon¢s klienty sutinka, kad UAB
,,Baltijos saugos grupé® vertina nuolatinius jmonés klientus, 16,2 procentai visiSkai su tuo sutinka. 14,9
procentai klienty nei sutinka, nei nesutinka su Siuo teiginiu ir tik maza dalis nesutinka. Tai rodo, kad

imon¢ vertina nuolatinius klientus ir pagal vertinimo rezultatus matomas jy pasitikéjimas.
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Apibendrintas paslaugy kokybés vertinimas

Apibendrinant paslaugy kokybés vertinima, butina iSskirti tris pagrindinius aspektus, kurie ir lemia
teigiamai vertinamg paslaugy kokybe. Tai biity bendravimas su aukstos kvalifikacijos specialistais,
klienty pasitenkinimas aptarnavimo kokybe bei bendras paslaugy kokybés vertinimas. Atsizvelgiant j tai
klientai turéjo jvertinti kiekvieng aspekta atskirai, kas leisty apibendrinti paslaugy teikimo proceso
rezultatus. 16 pav. pavaizduota klienty nuomoné, kaip jie vertina, ar UAB ,,Baltijos saugos grupé*

paslaugas teikia aukstos kvalifikacijos specialistai.

@ VisiSkai sutinku
@ |5 dalies sutinku
Meturiu nuomonés
@ | dalies nesutinku
@ Visiskai nesutinku

16 pav. UAB ,,Baltijos saugos grupé’’ paslaugas teikia aukstos kvalifikacijos specialistai, %

Kaip rodo duomenys, didzioji dalis visy klienty sutinka su teiginiu, kad UAB ,,Baltijos saugos
grupé® paslaugas teikia aukStos kvalifikacijos specialistai.70,3 procentai visy klienty i§ dalies su tuo
sutinka, o 17,6 procentai visiSkai su tuo sutinka. Nepaisant to, atsiranda dalis klienty, kurie turéjo
nemalonig patirtj ir i§ dalies nesutinka, kad jmonés darbuotojai yra kompetentingi, taip mano 9,5
procentai visy klienty ir i§ dalies sutinka su pateiktu teiginiu. Apibendrinant galima teigti, kad visgi
didZioji dalis yjmonés verslo klienty teigiamai vertina darbuotojy kompetencija bei mano, kad paslaugas
teikia aukstos kvalifikacijos specialistai.

Kitas svarbus momentas yra aptarnavimo kokybés vertinimas. Kaip rodo pateikti duomenys (Zr.
17 pav.), didzioji dalis visy klienty yra i§ dalies patenkinti UAB ,,Baltijos saugos grup¢* aptarnavimo

kokybe ir 24,3 procentai yra visiSkai ja patenkinti.

@ Taip, esame patenkinti

@ | dalies esame patenkinti
MNeturiu nuomonés

® | dalies esame nepatenkinti

@ Esame nepatenkinti

17 pav. UAB ,,Baltijos saugos grupé’’ klienty pasitenkinimas, vertinant aptarnavimo kokybe, %
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Klienty pasitenkinimui labai svarbi komunikacija ir bendras aptarnavimo procesas, kuris apima
aptarnavimo greitj, suteiktos informacijos iSsamumg bei kitus aspektus, kurie uztikrina klienty
pasitenkinimg aptarnavimo kokybe. Rezultatai rodo, kad ne visais atvejais klientai yra pasitenking, nes
6,8 procentai visy klienty visgi mano, kad 1§ dalies yra nepatenkinti aptarnavimo kokybe. Tai gali sietis
ir su kitais paslaugy kokybés vertinimo kriterijais, kuriuos apzvelgéme anksciau, t. y. iSryskéjo tokios
problemos, kaip zadéty terminy nesilaikymas, informacijos bei komunikacijos stoka. Visa tai gali lemti,
kad didzioji dalis klienty yra tik i§ dalies patenkinti, o dalis i§ dalies nepatenkinti, vertinant aptarnavimo

kokybe. Bendras paslaugy kokybés jvertinimas matomas 18 pav.

@ Labai gerai

@ Gerai
Vidutinigkai

@ Blogai

@ Labai blogai

18 pav. UAB ,,Baltijos saugos grupé’’ teikiamy paslaugy kokybés jvertinimas, %

Duomenys rodo, kad didzioji dalis klienty paslaugy kokybe¢ vertina gerai, taip mano net 64,9
procentai visy klienty. Kita dalis, t. y. 20,3 procentai vertina, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé* paslaugy
kokybé yra labai gera. Visa tai rodo, kad visiSkai teigiamos nuomonés, vertinant paslaugy kokybe, néra.
Klientai ne visada yra patenkinti teikiamy paslaugy kokybe, todél didzioji jy dalis vertina gerai.
Atsiranda ir tokiy klienty, kurie teikiamy paslaugy kokybe vertina tik vidutiniskai, taip mano 14,9
procentai klienty, kas rodo, kad UAB ,,Baltijos saugos grupé* tikrai dar yra kur tobuléti.

Apibendrinant paslaugy kokybés tyrimo rezultatus, galima daryti iSvadas, kad UAB ,,Baltijos
saugos grupe* néra iki galo patenkinti teikiamy paslaugy kokybe, todél sudaroma fakty bei sitilymy
lentelé, kuri gali padéti neigiamus dalykus paversti teigiamais ir kuri apibendrina visa paslaugy kokybés

rezultaty tyrimg (zr. 14 lent.).

14 lentelé. Paslaugy kokybés tyrimo rezultaty apibendrinimas

Vertinimo Kkriterijus Faktai Sialymai
Paslaugy kokybés e |moné ne visada turi reikiama jrangg e Papildomy ekipazy
apciuopiamumas ir priemones paslaugoms teikti; isigijimas;

e Informacija apie paslaugas ne lengvai e Investicijos j materialyjj
pasiekiama. turtg.
e Atlikti komunikacijos
auditg.

14 lentelés tesinys kitame puslapyje
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14 lentelés tesinys

Paslaugy teikimo e Teikdama paslaugas, jmoné nesilaiko e Pasitvirtinti vidines
patikimumas Zadety terminy; tvarkas,  kuriy  privalo
e Neinformuoja kliento, kada bus laikytis kiekvienas

suteikta paslauga. darbuotojas:

komunikacijos su Klientu ir
paslaugy teikimo terminai.

Paslaugy teikimo e Darbuotojai neorganizuoja susitikimy e Organizuoti gyvus ar
atsakingumas su kliento atsakingu asmeniu; nuotolinius susitikimas su
e Darbuotojai ne visada atsako j kliento klientais ir komunikuoti su

pateiktus klausimus. jais nuolatos.
Paslaugy uztikrinimas e Imoné ne visada uZ paslaugas praso e Atnaujinti arba patvirtinti
tiek, kiek buvo sutarta; aiskius pareiginius
e Darbuotojai ne visada yra mandagiis. nuostatus ir pasiraSytinai

supazindinti darbuotojus;
e  Komunikuoti su klientu dél
aiskiy kainodaros taisykliy.
Paslaugy teikimo jautrumas e Darbuotojai ne visada atsizvelgia j e Diegti naujas technologijas
specifinius kliento pageidavimus. ir paslaugas, kad bty
galima pasiilyti klientams,
kuo platesnj paslaugy
spektra ir taip iSpildyti jo
lukescius.

Saltinis: sudaryta autorés

3.2.3. Paslaugy kiekybés analizé

Dar viena kryptis, vertinant paslaugy produktyvuma, yra paslaugy kiekybé. Kiekybe galima
jvardinti taip, kad tai yra kg jdeda paslaugy teikéjas bei kokius rezultatus iS to gauna. Kitaip sakant, tai
santykis tarp iSeinanciy ir jeinanciy j paslaugy teikimo procesa, elementy. Verslo aplinkoje pranasumag
jgyja ta jmoné, kuri sugeba su maziausiomis sagnaudomis pasiekti kuo geresnj rezultata. Siame procese
dalyvauja ir darbuotojai, ir pati jmoné kaip darbdavys ir kiti subjektai tiesiogiai susij¢ su jmonés
paslaugy teikimo procesu. Vertinant paslaugy kiekybe palieCiamos trys pagrindinés sritys, kurios
tiesiogiai siejasi su pacia jmone, tai aptarnavimo apimtis, darbas ir kapitalas. Aptarnavimo apimtis
apima UAB ,,Baltijos saugos grup¢* gauty naujy uzklausy skai¢iy per ménesj, tuo paciu ir darbuotojo
skiriamg laikg pasitilymy rengimui, kuris vertinamas valandomis per ménesj bei apibendrintas rezultatas,
t. y. naujy klienty skaicius per ménesj, kuris parodo, ar darbuotojo skiriamas laikas atsiperka. Kita sritis
yra darbas, kuriuo siekiama jvertinti darbuotojy skaiciaus kitimg ménesiais bei darbdavio investicijas |
darbuotojy mokymus eurais. Tai leisty jvertinti, ar Sie du faktoriai yra tarpusavy susije ir ar tai, jog
darbdavys maziau investuoja i darbuotojo mokymus, lemia didesn¢ darbuotojy kaitg. Bei paskutiné sritis
yra kapitalas. Tai yra tai, kg jmoné turi nuosavo, tod¢l vertinamas jmonés automobiliy skaiciaus kitimas
ménesiais bei greitojo reagavimo ekipazy iskvietimy skaicius per ménesj. Sis rodiklis padés jvertinti, ar
imonés nuosavas kapitalas yra pakankamas sklandziam apsaugos paslaugy teikimo procesui uztikrinti.

Visy rodikliy vertinimui naudojama santykiniy rodikliy analizé ir apskai¢iuojami vidutiniai kitimo
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tempai per atitinkama laikotarpj. Naudojami duomenys yra naujausi ir vertinamas 2021 mety gruodzio
ménuo kartu su 2022 mety sausio, vasario, kovo ménesiais.

Aptarnavimo apimtis

Aptarnavimo apimties rodikliai padés jvertinti, kiek darbuotojas skiria laiko pasitilymy rengimui
pagal gautas naujas uzklausas dél paslaugy bei padés jvertinti, kiek naujy klienty gauna jmoné per
atitinkamg laikotarpj. Gauti rezultatai parodys, ar darbuotojo skiriamas laikas atsiperka ir padidina

jmongs klienty ratg. Bendriniai jmonés aptarnavimo apimc¢iy duomenys pateikti 15 lenteléje.

15 lentelé. UAB ,,Baltijos saugos grupé“ aptarnavimo apim¢iy duomenys

Aptarnavimo apimtis, 2021-2022 m. gruod- saus- vas-22 kov-22
21 22
Gauty uzklausy skaicius, vnt. 17 13 58 36
Darbuotojo skiriamas laikas pasitilymy 8,5 6,5 29 18

rengimui, vidutiniskai val.

Naujy klienty skaicius, vnt. 3 1 2 4
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé® duomenimis

Pateikti duomenys rodo, kad vidutiniskai vienos uzklausos apdorojimui darbuotojas skiria 0,30
val. savo darbo laiko. Duomenys rodo, kad paskutiniais ménesiais gaunamy uzklausy skaicius kito
Jvairiai ir jy skaiCius nebuvo stabilus. Lygiai tokiais paciais tempais kito ir darbuotojo skiriamas vidutinis
laikas ty gauty uzklausy apdorojimui. Klienty skai¢ius kito nezymiai. Tam, kad apibendrinti pateikti
duomenis galima apskaiCiuoti vidutinius duomeny kitimo tempus bei dinaminius pokycius per
atitinkama laikotarpj (zr. 16 lent.).

16 lentelé. Aptarnavimo apim¢iy vidutiniai kitimo tempai ir dinamika

Aptarnavimo apimtis, 2022 mén. gruod-21 | saus-22 vas-22 kov-22 | Vidutiniai kitimo
tempai
Gauty uzklausy skaicius, vnt. 17 13 58 36 1,28416
Darbuotojo skiriamas laikas 8,5 6,5 29 18 1,28416
pasiitlymy rengimui, vidutiniskai val.
Naujy klienty skaicius, vnt. 3 1 2 4 1,10064
Dinaminiai poky¢iai, %
Gauty uzklausy skaicius, vnt. 17 13 58 36
-23,53 346,15 -37,93
Darbuotojo skiriamas laikas 8,5 6,5 29 18

pasiiillymy rengimui, vidutiniskai val.
-23,53 346,15 -37,93
Naujy klienty skaicius, vnt. 3 1 2 4
-66,67 100,00 | 100,00

Saltinis: sudaryta autorés

Aptarnavimo apim¢iy vidutiniai kitimo tempai apskaiciuoti vertinant paskutinio ménesio, t. y.

2022 mety kovo ménesio bei 2021 mety gruodZzio ménesio duomenis. I§ pateikty duomeny galima
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spresti, kurio 1§ aptarnavimo apim¢iy rodikliy kitimas buvo intensyviausias per atitinkamg laikotarpj, o
kurio léciausias. Gauti duomenys rodo, kad gauty uzklausy skaicius bei darbuotojo skiriamas laikas ty
gauty uzklausy pasitlymy rengimui kito vienodai ir vidutinis kitimo tempas sieké 1,24. Jdomu tai, kad
naujy klienty skaicius kito 1é¢iau ir sudaré tik 1,10. Tai rodo, kad darbuotojo skiriamas laikas néra
visiskai produktyvus, kadangi naujy klienty ratas nepadidé¢jo zymiai, o darbuotojas skyré pakankamai
daug savo laiko pasitilymy rengimui. Galima daryti prielaida, kad atsakingas darbuotojas per daug laiko
skiria pasiiilymy rengimui ir gaunamos uzklausos neturi teigiamo rezultato, nes potencialiis klientai
netampa realiais jmonés klientais. Taip pat galima vertinti ir ty aciii aptarnavimo apimciy rodikliy
dinaminius pokycius vertinant tg patj laikotarpj. Dinaminiai poky¢iai apskaiciuoti lyginant einamajj
ménesj su pries tai buvusio ménesio duomenimis bei apskai¢iuojant procenting iSraisSkg. Gauti duomenys
rodo, kad lyginant 2021 m. gruodzio ménesj su 2022 mety sausio mén., gauty uzklausy kiekis sumazéjo
23 procentais, lyginant 2022 m. sausio ir vasario mén., uzklausy kiekis padidéjo 346 procentais, o
vertinant 2022 m. vasario ir kovo mén., gaunamy uzklausy kiekis sumazéjo 37 procentais. Vertinant
darbuotojo skiriamg laikg pasitilymy rengimui valandomis, jis keitési lygiai taip pat kaip ir gaunamy
uzklausy skaiCius per atitinkamg laikotarpj, kadangi, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé“
duomenimis, darbuotojas vidutini§kai vienos uzklausos apdorojimui ir pasitilymo paskai¢iavimui skiria
30 minuciy. Lyginant klienty skai¢iaus dinaminius poky¢ius, galima teigti, kad lyginant 2021 m.
gruodzio ir 2022 m. sausio men. jy skaifius sumaze¢jo 66 procentais, o vertinant sekanc¢ius du meénesius,
naujy klienty skaic¢ius auga stabiliai po 100 procenty ir paskutini ménes] sudaré 4 vienetus.
Apibendrinant galima teigti, kad naujy klienty skai€ius augimas yra stabilus, taciau jis yra per mazas,
tam, kad buty galima teigti, jog atsakingas darbuotojas produktyviai iSnaudoja laika, ruoSdamas
pasiiilymus pagal gaunamas naujas uzklausas. Galima daryti i§vada, kad darbuotojo skiriamas laikas
pasiilymy rengimui mazina paslaugy produktyvumg, kadangi skiriama per daug laiko jy rengimui, o
naujy klienty kiekis auga pakankamai létai.

Darbo rodikliai

Su darbu susijusi dedamoji atspindi tai, koks yra darbuotojy skai¢ius per atitinkamga laikotarpj bei
kiek darbdavys skiria 1é8y per ménesj darbuotojy mokymams. Pateikti duomenys parodys, ar darbdavio
skiriamos léSos atitinka dirbanc¢iyjy skaiciy bei padés jvertinti ar pakankamai investicijy skiriama
darbuotojy mokymams. Tai labai svarbu norit jvertinti, kokia yra darbuotojy kaita ir galimai susieti ar ji
yra susijusi su tuo, kad jimoné per mazai investuoja j darbuotojy mokymus, kas ilgainiui gali padidinti ir
klienty nepasitenkinimg paslaugomis (zr. 17 lent.).

17 lentelé. UAB ,,Baltijos saugos grupé* darbo rodikliy duomenys

Darbo rodikliai, 2021-2022 m. gruod- saus- vas-22 kov-22
21 22
Bendras darbuotojy skaicius, vnt. 252 229 214 220
Investicijos j darbuotojy mokymus, Eur 369,00 210,00 70,00 280,00

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé* duomenimis
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Darbo rodikliy duomenys rodo, kad atitinkamai maz¢jant bendram darbuotojy skaic¢iui imongje,
mazg€ja ir investicijos j darbuotojy mokymus. Mokymai apima civilinés saugos ir sveikatos trumpalaikius
mokslus ar programas, taip pat apsaugos darbuotojo kvalifikacijos kélimo mokymus. Tam, kad jvertinti
darbo rodikliy pokytj, taip pat galima apskaiciuoti vidutinius kitimo tempus bei dinaminius pokycius per
atitinkama laikotarpj (zr. 18 lent.).

18 lentelé. Darbo rodikliy vidiniai kitimo tempai ir dinamika

Darbo rodikliai, 2022 mén. gruod- saus- | vas-22 | kov-22 | Vidutiniai kitimo
21 22 tempai
Bendras darbuotojy skaicius, vnt. 252 229 214 220 0,95574
Investicijos j darbuotojy mokymus, Eur 369,00 | 210,00 | 70,00 | 280,00 0,91210
Dinaminiai poky¢iai, %
Bendras darbuotojy skaicius, vnt. 252 229 214 220

-9,13 -6,55 2,80
Investicijos j darbuotojy mokymus, Eur 369,00 | 210,00 | 70,00 | 280,00
-43,09 | -66,67 | 300,00

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé* duomenimis

Darbo rodikliy, tokiy kaip bendras darbuotojy skai¢ius ir investicijos j darbuotojy mokymus,
vidutinis kitimo tempas buvo panasus, vertinant laikotarpj nuo 2021 m. gruodzio mén. iki 2022 m. kovo
mén. Vidutiniai kitimo tempai nesieké vieneto. Duomenys rodo, kad labiau keitési, t. y. augo darbuotojy
skaicius, o investicijos | darbuotojy mokymus dazniau mazéjo. Vidutinis kitimo tempas atspindi bendra
kitimo kryptingumg ir pokycio intensyvumg. Kadangi nustatyta, kad vidutinio kitimo tempo rodikliy
reikSmeés gavosi iki vieneto, pastebimas rodiklio mazéjimas. Vertinant dinaminius ty paciy rodikliy
poky¢ius, galima teigti, kad lyginant 2021 m. gruodZio mén. ir 2022 m. sausio mén. bendras darbuotojy
skaiCius sumazejo 9 procentais. 2022 m. vasario mén. darbuotojy skaicius sumazéjo 6 procentais, o kovo
ménesj jis iSaugo 2 procentais. Atitinkamai kito ir investicijos j darbuotojy mokymus. Lyginant 2022 m.
sausio ir 2021 m. gruodzio mén. rodiklio reik§mé sumazéjo 43 procentais, sekantj ménesj iSaugo iki 66
procenty, o jau 2022 m. kovo mén. iSaugo 300 procenty. Duomenys rodo, kad mazéjant investicijoms |
darbuotojy mokymus, mazg¢ja ir bendras darbuotojy skaicius, kas leidzia daryti prielaida, kad tai vienas
su kitu susieje¢ kriterijai. Akivaizdu, kad kai darbdavys stengiasi investuoti j darbuotojy kvalifikacijos
kélima, tai gali buti, kaip rodiklis siekiant pritraukti naujus darbuotojus arba iSlaikyti jau esamus
darbuotojus. Ir galima daryti iSvadas, kad investicijy j darbuotojy mokymus mazéjimas mazina paslaugy
produktyvuma. Todél kaip dar vieng paslaugy produktyvumo didinimo galimybe galima vertinti
augancias investicijas j darbuotojy mokymus, kas padéty sumazinti darbuotojy kaita.

Kapitalo rodikliai

Kapitalas yra materialts arba finansiniai dalykai, kurie gali bati skiriami darbo funkcijoms

vykdyti. Tokie duomenys vertinami per atitinkamg laikotarpi gali padéti jvertinti, ar jmoné turi
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pakankamai pajégumy darbo funkcijoms vykdyti ir ar ne per daug investuoja j iSoriniy paslaugy pirkima,
kadangi naudojasi kity saugos tarnyby ekipazy paslaugomis. Imonés kapitalas gali bati ir finansinis
turtas. Tod¢l Siame etape galima palyginti jmonés veiklos sgnaudas, gaunamas pardavimo pajamas,

subrangai skiriamas 1éSas bei grynajj jmonés pelng per atitinkama laikotarpj (zr. 19 lent.).

19 lentelé. UAB ,,Baltijos saugos grupé“ kapitalo rodikliy duomenys

Kapitalo rodikliai 2022 mén. gruod-21 saus-22 vas-22 kov-22 | Vidutiniai kitimo
tempai
Pardavimo pajamos, Eur = 250067,00 214874,00 175129,00 209635,00 0,94291
Savikaina, Eur | 215803,00 202449,00 171752,00 198523,00 0,97256
Subrangovams mokamos islaidos, Eur = 13039,00 4224,00 7720,00 6550,00 0,79494
Grynasis pelnas, Eur = 9448,00  -11521,00 -17943,00 5347,00 0,82716

Dinaminiai poky¢iai, %
Pardavimo pajamos, Eur | 250067,00 214874,00 175129,00 209635,00

-14,07 -18,50 19,70

Savikaina, Eur | 215803,00 202449,00 171752,00 198523,00

-6,19 -15,16 15,59

Subrangovams mokamos islaidos, Eur = 13039,00 4224,00 7720,00 6550,00
-67,60 82,77 -15,16

Grynasis pelnas, Eur = 9448,00  -11521,00 -17943,00 5347,00

-221,94 55,74 -129,80

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis UAB ,,Baltijos saugos grupé* duomenimis

Lenteléje pateikti duomenys rodo UAB ,,Baltijos saugos grupé“ finansiniy duomeny pokycius per atitinkama
laikotarpj. Labiausiai laikotarpiu nuo 2021 m. gruodzio mén. iki 2022 m. kovo mén. kito jmonés pardavimo
pajamos bei savikaina, maziausiai kito subrangovams mokamos i$laidos bei grynasis jmonés pelnas. Dinaminiy
pokyciy skai¢iavimai rodo, kad lyginant einamuosius metus su pra¢jusiais metais, keitési visi rodikliai. Pardavimo
pajamos, lyginant 2022 m. sausio ir 2021 m. vasario mén. sumazéjo 14 procenty, sekantj ménesj sumazéjo dar 18
procenty, o vertinant 2022 m. kovo mén. ir 2022 m. vasario mén. pardavimo pajamos iSaugo 19 procenty. Labai
panasiai kito ir pardavimo savikaina. Vertinant 2022 m. sausio mén. ir 2021 m. gruodZio mén., savikaina sumazéjo
67 procentais, sekantj ménesj sumazéjo 15 procenty, o 2022 m. kovo ménesj lyginant su praéjusiu ménesiu, ji
iSaugo 15 procenty. Subrangovams mokamos islaidos rodo, kad dalj paslaugy teikimo, jmoné perka i§ iSoriniy
paslaugy teikéjy. Tai didina paslaugy produktyvuma, kadangi leidzia jmonei aptarnauti daugiau klienty bei
pasinaudoti kity jmoniy, t. y. subrangovy pajégumais bei padidinti paslaugy teikimo apimtis. Subrangovam
mokamos iSlaidos labiausiai sumazéjo 2022 m. sausio mén., t. y. 67 procentais, o labiausiai kito 2022 m. vasario
mén., nes padidéjo 82 procentais, lyginant su paéjusiu ménesiu. Vienas pagrindiniy jmonés veiklos rodikliy yra
grynasis pelnas, kuris parodo, koks yra jmonés veiklos efektyvumas. Galima teigti, kad 2022 m. sausio ir vasario
mén. UAB ,,Baltijos saugos grupé* paslaugy produktyvumas buvo mazéjantis, kadangi grynasis jmonés pelnas
buvo neigiamas. Taciau vertinant paskutinj laikotarpj, t. y. 2022 m. kovo ménesj, grynasis pelnas iSaugo ir sudaré
teigiama rezultatg. Bendrai vertinant naujausius jmonés duomenis ir finansinius rodiklius, galima teigti, kad UAB

,,Baltijos saugos grupé® paslaugy produktyvumas yra augantis.
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ISVADOS

Paslaugy produktyvumas sieja visas suinteresuotas salis, t. y. klientus, tiekéjus, partnerius bei
darbuotojus. Visos suinteresuotos Salys gali prisidéti prie paslaugy produktyvumo didinimo
paslaugy teikimo jmongje. Paslaugy sektoriuje produktyvumas parodo, kiek tiekéjas yra
pasirenges investuoti resursy ] paslaugy teikimo procesg bei kokj ind¢l; suteikia klientas.
Tiekéjas siekia, kad pasiekty kuo geresnius veiklos rezultatus, su maziausiomis sagnaudomis, o
klientas tikisi gauti kokybiskas paslaugas.

ISskiriamos penkios pagrindinés paslaugy produktyvumo didinimo kryptys, t. y. paslaugy
kokybés gerinimas, klienty poziiiris bei pasitenkinimas, bendros vertés kiirimas, darbuotojy
darbo nasumo didéjimas bei inovacijy atsiradimas.

Paslaugy produktyvumas gali buti vertinamas kokybine bei kiekybine dedamosiomis. Kokybés
dedamoji dazniausiu atveju iSreiSkiama klienty pasitenkinimu bei poziiiriu | teikiamy paslaugy
kokybe, o kiekybinés dedamoji leidzia jvertinti tam tikrus jmonés veiklos rodiklius bei jy kitima
per atitinkama laikotarpj.

Paslaugy kokybe lemia tai, kokj indélj | paslaugy teikimo procesg jdeda tiekéjas. Jei paslaugy
kokybé gera, gali biiti pasiekiamas kliento pasitenkinimas, kuris vertinamas kaip tarpininkas tarp
paslaugy produktyvumo ir jmonés veiklos rezultaty.

Atlikus UAB ,,Baltijjos saugos grupé“ konkurencingumo analiz¢ buvo nustatyta, kad
konkurencinguma geriausiai vertinti remiantis jmonés finansiniais duomenimis bei rinkos dalies
rodikliais, tokiais kaip pardavimo pajamos ir jmonés padaliniy skai¢ius. MaZiausiai reikSmingas
kriterijus, atspindintis marketingo rodiklius, yra sekéjy skaicius socialiniuose tinkluose.

Atlikus UAB ,,Baltijos saugos grupé® teikiamy paslaugy kokybés analize¢, buvo nustatyta, kad
imonés paslaugy kokybé klienty yra vertinama gerai, nes daugiau nei pusé respondenty bendra
UAB ,,Baltijos saugos grupé“ paslaugy kokybe jvertino kaip gera, kas rodo, jog paslaugy
produktyvumas néra Zemas.

Darbuotojo skiriamas laikas pasitilymy rengimui mazina paslaugy produktyvuma, kadangi
skiriama per daug laiko jy rengimui, o naujy klienty kiekis auga pakankamai létai.

Bendras UAB ,,Baltijos saugos grupé“ produktyvumas yra teigiamas, kadangi vertinant

naujausius duomenis, jmonés pardavimo pajamos ir grynasis pelnas uZaugo.
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SIULYMALI

. Atlikus paslaugy kokybés tyrimg iSrySkéjo tam tikry sriiy, kuriose jmoné turéty jdéti
daugiau jdirbio ir taip pasiekti geresnés paslaugy kokybés ir didesnio paslaugy
produktyvumo: investicijos ] jranga, skirtg paslaugoms teikti; atlikti komunikacijos audita;
gerinti santykius su klientais, organizuojant gyvus susitikimus bei informuojant klienta apie
visg paslaugy teikimo procesa; sumazinti paslaugy teikimo vélavima; atsizvelgti | specifinius
kliento pageidavimus.

Teikiamy paslaugy kokybe, kuri yra siejama su paslaugy produktyvumo didinimu, turéty biiti
nuolat tikrinama ir vertinama, atsizvelgiant j klienty pateikiamus pasiiilymus ir skundus.
Paslaugy produktyvumui didinti, UAB ,,Baltijos saugos grupé* turéty siekti klienty
pasitenkinimo, diegiant naujas technologijas, pleciant teikiamy paslaugy spektrg bei gerinant
aptarnavimo kokybe.

Siekiant racionaliai iSnaudoti darbuotojy darbo produktyvuma, siiiloma i§ anksto pasiruosti
Sabloninius komercinius pasitilymus bei juos pateikti uzklausas pateikusiems potencialiems
klientams ir taip sumazinti darbuotojo skiriamg laikg uzklausy apdorojimui.

Investicijos | darbuotojy mokymus taip pat yra viena i§ paslaugy produktyvumo didinimo
galimybiy, kadangi gali sumazinti darbuotojy kaita, pagerinti darbuotojy lojaluma bei
padidinti paslaugy produktyvuma.
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Lakaviciené, E. (2022). Paslaugy produktyvumo didinimas ,,N* jmonéje (magistro baigiamasis
darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe analizuojamas produktyvumas paslaugy teikimo jmonés kontekste.
Darbas susideda i$ trijy pagrindiniy daliy. Pirmoje dalyje siekiama apibudinti paslaugy produktyvumo
sampratg bei identifikuoti pagrindinius paslaugy produktyvumo didinimo aspektus teoriniu poziiiriu.
Antrojoje magistro darbo dalyje siekiama identifikuoti paslaugy produktyvumo vertinimo metodus,
lyginant skirtingy moksliniy straipsniy autoriy nuomones bei suformuoti paslaugy teikimo jmonés
,,Baltijos saugos grupé“ paslaugy produktyvumo vertinimo modelj. Tre¢iojoje magistro darbo dalyje
suformuotas paslaugy produktyvumo vertinimo modelis patikrinamas konkrecios jmonés atveju, tiriant
jos konkurencinguma, paslaugy kokybe bei kiekybe.

Raktiniai Zodziai - paslaugos, paslaugy produktyvumas, paslaugy kokybé, klienty

pasitenkinimas, darbuotojy nasumas.

Lakaviciené, E. (2022). Improving service productivity in ,,N* company (master thesis). Vilnius:
Mykolas Romeris University.

ANNOTATION

The master's thesis analyzes productivity in the context of the service delivery company. The work
consists of three main parts. The first part aims to describe the concept of service productivity and to
identify the main aspects of increasing service productivity from a theoretical point of view. The second
part of the master's thesis aims to identify the methods of assessing the productivity of services by
comparing the opinions of the authors of different scientific articles and to form a model for assessing
the productivity of services of the service delivery company "Baltic Safety Group”. The model of
assessment of service productivity formed in the third part of the master's thesis is checked in the case
of a particular company by examining its competitiveness, quality and quantity of services.

Key words - services, productivity of services, quality of service, customer satisfaction,
employee productivity.
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SANTRAUKA

[Saugusi paslaugy sektoriaus svarba ir susiripinimas dél produktyvumo augimo, skatina
susidoméjimg paslaugy produktyvumo didinimo priemonémis. Kadangi paslaugy produktyvumg sunku
iSmatuoti, biitina iSskirti kriterijus, kurie susije su paslaugy produktyvumo didinimo galimybémis.
Tyrimo siekiamas tikslas — suformuoti paslaugy produktyvumo vertinimo modelj ir jj empiriskai
patikrinti ,,N* jmonés atveju. ,,N* imoné — tai saugos tarnyba UAB ,,Baltijos saugos grupé®, teikianti
apsaugos paslaugas visoje Lietuvos Respublikos teritorijoje. Tyrimo uzdaviniai — apibrézti paslaugy
produktyvumo sampratg, identifikuoti paslaugy produktyvumo didinimo kryptis teoriniu poZiiiriu,
atskleisti paslaugy produktyvumo vertinimo metodus, iSnagrinéti rysj tarp paslaugy produktyvumo,
paslaugy kokybés ir klienty pasitenkinimo, parengti paslaugy produktyvumo vertinimo metodika,
suformuojant tyrimo modelj ir jj patikrinti UAB ,,Baltijos saugos grupé® atveju. Tiriamasis objektas ir
yra paslaugy produktyvumas. Tyrimui atlikti buvo naudojama mokslinés literattiros lyginamoji analize,
statistiniai metodai, apklausa bei antriniy duomeny analizé. Empirin¢ darbo dalis atskleidé jmonés
konkurencingumo rodikliy reikSminguma. Atliktas tyrimas parodé, kad labiausiai jmonés
konkurencingumg galima vertinti remiantis finansiniais bei uZimamos rinkos dalies kriterijais. UAB
,,Baltijos saugos grupé paslaugy kokybés tyrimu nustatyta, kad jmonés paslaugy kokybé vertinama
gerai, taCiau yra tam tikry spragy, kurias butina tai taisyti tam, kad pasiekti didesnio paslaugy
produktyvumo. Vertinant kiekybés dedamajg atsiskleidé tai, kad ne visada darbuotojy darbas yra
produktyvus, o turimas kapitalas pakankamas, ta¢iau vertinant naujausius jmonés finansinius duomenis,
jie rodo, kad jmoné¢ dirba produktyviai. Darbo struktiira sudaro trys dalys. Teorin¢je dalyje yra
nagriné¢jama paslaugy produktyvumo samprata bei paslaugy produktyvumo didinimas mokslininky
pozitriu. Antrojoje dalyje suformuojamas paslaugy produktyvumo vertinimo metodas ir identifikuojami
rodikliai paslaugy produktyvumo vertinimui. Trecioje dalyje atliekami empiriniai tyrimai, kuriais
siekiama iStirti UAB ,,Baltijos saugos grupé*“ konkurencinguma, paslaugy kokybe bei kiekybés

duomenis tam, kad jvertinti jmonés paslaugy produktyvumo lygj bei pateikti sitilymus jo gerinimui.



66

Lakaviciené, E. (2022). Improving service productivity in ,,N* company (master thesis). Vilnius:
Mykolas Romeris University.

SUMMARY

The increased importance of the services sector and concerns about productivity growth are
fuelling interest in measures to increase service productivity. Since the productivity of services is
difficult to measure, it is necessary to distinguish the criteria that relate to the possibilities of increasing
the productivity of services. The aim of the study is to form a model for assessing the productivity of
services and to empirically verify it in the case of the N company. "N" company is a security service
UAB "Baltijos saugos grupe", which provides security services throughout the territory of the Republic
of Lithuania. The tasks of the research are to define the concept of service productivity, to identify the
directions of increasing service productivity from a theoretical point of view, to reveal the methods of
evaluation of service productivity, to examine the relationship between service productivity, service
quality and customer satisfaction, to develop a methodology for assessing service productivity by
forming a research model and verifying it in the case of UAB "Baltijos saugos grupe”. The object of
study is the productivity of services. Comparative analysis of scientific literature, statistical methods,
survey and analysis of secondary data were used to carry out the research. The empirical part of the work
revealed the significance of the company's competitiveness indicators. The investigation carried out
showed that the company's competitiveness can be assessed mainly on the basis of financial and market
share criteria. The quality of services of UAB "Baltijos saugos grupe™ has established that the quality of
the company's services is evaluated well, but there are certain gaps that need to be corrected in order to
achieve greater service productivity. When assessing the quantitative component, it was revealed that
the work of employees is not always productive and the available capital is sufficient, but when assessing
the latest financial data of the company, they show that the company is working productively. The
structure of the work consists of three parts. The theoretical part deals with the concept of service
productivity and increasing the productivity of services from the point of view of scientists. In the second
part, a method of assessing the productivity of services is formed and indicators for assessing the
productivity of services are identified. In the third part, empirical research is carried out aimed at
researching the competitiveness, quality of services and quantity data of UAB "Baltijos saugos grupe"
in order to assess the level of productivity of the company's services and to submit proposals for its

improvement.
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1 PIEDAS. ANKETINE APKLAUSA

Esu Mykolo Romerio universiteto verslo sistemy ekonomikos magistrantiiros studenté. Atlieku

tyrima, kurio tikslas — nustatyti UAB ,,Baltijos saugos grupé¢“ paslaugy produktyvumo vertinimo
kriterijus bei didinimo galimybes. UAB ,,Baltijos saugos grupé nori tobuléti ir siekia, kad jmonés
teikiamos paslaugos biity kokybiskos, todél mums labai svarbi Jisy nuomon¢. Maloniai prasome

atsakyti 1 anketoje uzduotus klausimus.
Acit Jums.
1. Kiek laiko naudojatés UAB ,,Baltijos saugos grupé* paslaugomis?

e o o o QO

e o o o [\)

Nuo 1 ménesio iki pusés mety
Nuo pusés mety iki 1 mety
1 metus ir ilgiau

Kaip kreipétes § UAB ,,Baltijos saugos grupe* dél paslaugy uzsakymo?
Telefonu

El pastu arba per internetinés svetainés uzklausos forma

Gyvai

Buvo paskelbtas viesasis pirkimas

Koks yra Jiisy jmonés dydis?
Labai maza jmoné

Maza jmoné

Vidutin¢ jmoné

Didelé jmoné

Salia kiekvieno teiginio pasirinkite viena skai¢iy, rodantj, kokiu mastu, Jisy nuomone, UAB
Baltijos saugos grupé (toliau - BSG) atitinka pateiktg teiginj: jei visiskai sutinkate, pasirinkite -
5, jei sutinkate - 4, jei nei sutinkate, nei nesutinkate - 3, jei nesutinkate - 2, jei visiSkai nesutinkate
-1.

5 - visiSkai | 4 - sutinku | 3 - nei 2- 1 - visiskai
sutinku sutinku, nesutinku | nesutinku
nei
nesutinku

BSG turi visg reikiamg jranga
ir priemones paslaugoms teikti

Informacija apie BSG
teikiamas paslaugas lengvai
pasiekiama telefonu arba
internetu, arba kitomis
priemonémis

BSG tarnybiniai automobiliai
yra tvarkingi ir Svariis

BSG medziaga, susijusi su
paslaugomis (tentai,

reklaminés lentelés ir kt.) yra
tvarkinga

BSG darbo laikas yra patogus
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5 - visiSkai | 4 - sutinku | 3 - nei 2 - 1 - visiskai
sutinku sutinku, nesutinku | nesutinku
nei
nesutinku
Teikdama paslaugas, BSG
laikosi Zadéty terminy
BSG specialistai informuoja
klientg apie tai, kada bus
suteikta paslauga
BSG nuosirdZiai stengiasi
iSspresti kilusias problemas
BSG suteikdama paslauga
pirma karta, tai atlieka puikiai
BSG darbuotojy elgsena kelia
pasitikéjima
5 - visiskai | 4 - sutinku | 3 - nei 2 - 1 - visiskai
sutinku sutinku, nesutinku | nesutinku
nei
nesutinku
BSG darbuotojai labai greitai
aptarnauja klienta
BSG darbuotojai visada atsako
1 kliento pateiktus klausimus
BSG darbuotojai organizuoja
susitikimus su kliento
atsakingu asmeniu
BSG darbuotojai stengiasi
i§siaiSkinti klienty poreikius
5 - visiSkai | 4 - sutinku | 3 - nei 2- 1 - visiskai
sutinku sutinku, nesutinku | nesutinku
nei
nesutinku
BSG darbuotojai yra visada
mandagiis
BSG jmongje iSsamiai
supazindama su teikiamomis
paslaugomis ir jy kaina
BSG jmongje uz paslaugas
prasoma tiek, kiek buvo sutarta
BSG turi nepriekaiStingg varda
ir reputacija
BSG kliento duomenys yra
apsaugoti ir konfidencialiis
5 - visiskai | 4 - sutinku | 3 - nei 2 - 1 - visiSkai
sutinku sutinku, nesutinku | nesutinku
nei

nesutinku
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BSG darbuotojai rodo
individualy démes;j klientams

BSG darbuotojai atsizvelgia i
specialius kliento
pageidavimus

BSG vertina nuolatinius
jmonés klientus

5. Ar sutinkate, kad UAB Baltijos saugos grupé paslaugas teikia aukstos kvalifikacijos
specialistai?

Visiskai sutinku
IS dalies sutinku
Neturiu nuomonés
IS dalies nesutinku
Visiskai nesutinku

o

Ar esate patenkinti UAB Baltijos saugos grupé aptarnavimo kokybe?

Taip, esame patenkinti

IS dalies esame patenkinti
Neturiu nuomonés

IS dalies esame nepatenkinti
Esame nepatenkinti

~

Kaip bendrai vertinate UAB Baltijos saugos grupé teikiamy paslaugy kokybe?

Labai gerai
Geral
Vidutiniskai
Blogai
Labai blogai
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PATVIRTINIMAS APIE ATLIKTO DARBO
SAVARANKISKUMA

2022 m. geguzés men. 2 d.

Vilnius

AS, Mykolo Romerio universiteto (toliau — Universitetas), viesojo valdymo ir verslo fakulteto
student¢ Eglé Lakaviciené patvirtinu, kad Sis magistro baigiamasis darbas ,,Paslaugy produktyvumo
didinimas ,,N* jmonéje*:

1. Yra atliktas savarankiskai ir sgziningai,

2. Nebuvo pristatytas ir gintas kitoje mokslo jstaigoje Lietuvoje ar uzsienyje;

3. Yra paraSytas remiantis akademinio raSymo principais ir susipazinus su rasto darby metodiniais
nurodymais.

Man zinoma, kad uz sgziningos konkurencijos principo pazeidima — plagijavimg studentas gali

biiti Salinamas 1§ Universiteto kaip uz SiurkSty akademineés etikos pazeidima.

Eglé Lakavic¢iené

(parasas) (vardas, pavardé)



