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SUMMARY

In today's world everything is changing rapidly, and the rates of changes are growing. Lithuanian
companies have an aim to survive in a rapidly changing environment must constantly focus on
tomorrow's changes, find new resources and opportunities and use updates. In today's world no longer
exists stagnation, stability and conservatism, because global trends and challenges make to look for new
decision solutions. Competition in the Lithuanian telecommunication market in recent years is especially
strong. Therefore, the business area of the company's strategic decisions has to strengthen their
competitive advantage. At the current market economic conditions, the activities of the company are
influenced by competition, and competitive environment dynamism is accelerating, there is a need to
stand out from the competitors and secure reputation and guarantees of consumers. One of the ways to
achieve that aim is company's competitive advantage in the acquisition and preservation of, however,
many Lithuanian companies makes it extremely difficult task. Whereas many companies provide
telecommunication services in the market, continuously improving the quality of telecommunication
services providing consumers with a new value, and increase their interest in telecommunication
services. All of which encourage sales, customer loyalty, provides a competitive advantage. Each
company to higher profits and consumer loyalty must improve your business. It is a complicated process,
and understanding the importance of competitiveness, in this work it goes deep into the competitive
advantage in the acquisition and preservation opportunities, the changing environment is also changing.
So it is important to create a competitive advantage in the acquisition and preservation technique and
apply it.

Advances in the world live without the Internet is unimaginable. Telecommunication services
companies are improving, in the market creates new companies that offer their services. Currently every
home has a computer, every second has the Internet, so in the Internet service market is a fierce
competition, which gives the user the freedom to choose. IT service providers compete in prices, the
quality of Internet, connection methods. So, the work topic is relevant to the services market, which will

allow to understand the importance of building a competitive advantage.
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IVADAS

Tiriamojo darbo aktualumas. Siandieniniame pasaulyje viskas greitai kei¢iasi, o kitimo tempai
nuolat auga. Lietuvos jmonés, turédamos tikslg iSgyventi spar¢iai kintancioje rinkos aplinkoje, privalo
nuolatos orientuotis j rytojaus pokycius, ieSkoti naujy iStekliy ir galimybiy bei remtis naujausiomis
Ziniomis. Siandienos pasaulyje nebeegzistuoja stagnacija, stabilumas, konservatyvumas, nes pasaulinés
tendencijos ir i$8tkiai vercia ieSkoti naujy sprendimo biidy. Konkurencija Lietuvos telekomunikacijy
rinkoje pastaraisiais metais itin stipri, todél Sioje verslo srityje veikian¢iy jmoniy strateginiai sprendimai
turi stiprinti jy konkurencinius pranasumus. Dabartinémis rinkos ekonomikos salygomis, kai jmonés
veiklai didele jtaka daro konkurencija rinkoje, o konkurencinés aplinkos dinamiskumas spartéja,
atsiranda biitinybé iSsiskirti i§ konkurenty bei uzsitikrinti gera vardg ir garantijas vartotojy poziiiriu.
Vienas i$ budy tokiam tikslui pasiekti yra ilgalaikio jmonés konkurencinio pranasumo jgijimas bei jo
iSsaugojimas, taciau daugeliui Lietuvos jmoniy, prisitaikan¢iy prie naujy rinkos salygy, tai ypac
sudétingas uzdavinys. Kadangi telekomunikacijy paslaugas rinkai pateikia daugybé jmoniy, bitina
nuolat tobulinti teikiamas paslaugas, suteikiant vartotojams nauja verte ir didinti jy susidoméjimg jmonés
teikiamomis paslaugomis. Visa tai skatina pardavimus, esamy vartotojy lojaluma, suteikia konkurencinj
pranasumg. Kiekviena jmone, sieckdama didesnio pelno ir vartotojy lojalumo, privalo efektyvinti savo
veiklg. Tai yra sudétingas procesas, todél suprantant konkurencingumo svarbg jmonéms, Siame darbe
gilinamasi j konkurencinio pranasumo jgijimo ir iSlaikymo galimybes, kurios Kintant aplinkai taip pat
keiciasi. Todél labai svarbu praktiskai sukurti konkurencinio pranasumo jgijimo ir i§laikymo metodika
ir ja nuolat taikyti.

Paslaugy organizacija, teikianti kokybiskas paslaugas, laimi vartotojy palankumg ir iStikimybe,
didina rinkos dalj, pritraukia investicijas, suformuoja ir i$laiko kompetentingy darbuotojy komanda,
tampa maziau pazeidZiama del kainy konkurencijos. Paslaugy jmonés, norédamos pasiekti geresniy
veiklos rezultaty, turi riipintis teikiamy paslaugy kokybe, kontroliuoti visus kokybés lygmenis
(Grubliené, Ambrazitnaité ir Venckeviceé, 2014, p. 100).

Tobuléjant pasauliui gyvenimas be interneto néra jsivaizduojamas. Telekomunikacijy paslaugas
teikian¢ios jmonés iesko vis naujy galimybiy, kaip laiméti vartotojy palankuma. Siuo metu praktiskai
kiekvienuose namuose yra kompiuteris ir kas antras klientas turi prieiga prie interneto, todél interneto
tiekimo rinkoje yra arSi konkurencija, kuri vartotojui suteikia pasirinkimo laisve. Telekomunikacijy
paslaugy teikéjai varzosi kainomis, kokybe, papildoma verte ir kitais buidais.

Taigi darbo tema yra aktuali telekomunikacijy paslaugy rinkai, leisianti suprasti konkurencinio
pranasumo formavimo svarba.

Tyrimo problema. Dél didéjancios konkurencijos telekomunikacijy paslaugy sektoriuje jmonés
priverstos mazinti kainas naujiems klientams pritraukti ir teikti didesnes nuolaidas norint islaikyti
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esamus vartotojus. Tai nulemia mazesnj jmonés pelng. Jmonéms yra sunku jgyti ir iSlaikyti konkurencinj
pranasuma. Didéjanti konkurencija lemia tai, kad jmonés privalo diegti inovacijas, didinti savo veiklos
efektyvuma, Zymiai didesnis démesys skiriamas paslaugy vertei didinti, paslaugy kokybei, naujausioms
technologijoms, klienty poreikiams i$siaiSkinti ir aptarnauti. I$8tkis nugaléti konkurencingje kovoje
tampa esminiu tikslu, todél daug laiko ir finansiniy iStekliy skiriama konkurencingumo didinimo biidy
paieskai, scenarijy sudarymui ir jgyvendinimui. Tam, kad buty galima sékmingai konkuruoti, biitina i§
naujo nustatyti konkurencinj pranasuma lemiancius veiksnius bei numatyti priemones konkurenciniam
pranasumui iSlaikyti.

Tyrimo objektas: TEO LT, AB konkurencinio pranasumo jgijimas ir i§laikymas.

Tyrimo tikslas: nustatyti TEO LT, AB jmonés konkurencinio pranasumo jgijimo ir islaikymo
galimybes.

Siam tikslui pasiekti buvo suformuluoti tyrimo uzdaviniai :

1. ISnagrinéti konkurencijos ir konkurencinio pranaSumo sampratg ir galimybes.

2. I8analizuoti pagrindinius jmonés konkurencinj pranasumg lemiancius veiksnius ir Saltinius.

3. Pateikti jmonés aplinkos analizés strategijas bei metodika, leidzian¢ias jmonéms jgyti ir
islaikyti konkurencinj pranaSuma.

4. Atlikus tyrimg iSskirti TEO LT, AB konkurencinio pranasumo jgijima ir iSlaikymag
lemiancius veiksnius, numatant TEO LT, AB konkurencinio pranasumo islaikymo
galimybes.

Tyrimo metodai:

e mokslinés literatiros Saltiniy analize;

e jmonés TEO LT, AB duomeny analiz¢;

e anketiné vartotojy apklausa.

Darbo struktiira. Darbg sudaro 3 pagrindinés dalys. Pirmoje dalyje atskleidZziama
konkurencinio pranasumo svarba jmonéms. Antroje dalyje pateikiama konkurencijos ir konkurencinio
pranaSumo sgavoky teoriné analizé, nagrin¢jamos konkurencinio pranaSumo jgijimo galimybeés,
18skiriami konkurencinio pranaSumo S$altiniai, lemiantys veiksniai, jgijimo strategijos. Trecioje dalyje
istirtos TEO LT, AB konkurencinio pranasumo jgijimo ir i§laikymo galimybés, sudarant nagrinéjamos
jmonés charakteristika, veiklos analize, konkurencinés aplinkos ir SSGG analizes. TEO LT, AB jmonés
veikla nagrinéjama pasinaudojus M. Porterio penkiy konkurenciniy jégy modeliu ir anketine vartotojy

apklausa.



1. IMONES KONKURENCINIO PRANASUMO IGIJIMO IR ISLAIKYNO
TEORINE ANALIZE

Siandien dauguma Lietuvos jmoniy patiria nuolat stipréjanéia konkurencing jtampa. Dalis
Lietuvos jmoniy neatlaiko konkurencinés kovos ir yra priverstos uzleisti pozicijas arba visai pasitraukti
i§ rinkos.

Dauguma autoriy teigia, jog jmonés §iais laikais turéty labiau orientuotis j klienta. Siuolaikingje
rinkoje yra daug teikianciy tokias pat paslaugas jmoniy, kurios konkuruodamos tarpusavyje varzosi dél
vartotojy, stengdamiesi pateikti tokias paslaugas, kurios atitikty vartotojy poreikius. Tik j¢jimas j rinka
su konkurencinga preke suteikia jmonei galimybg i§gyventi rinkos salygomis. Savo pasirinktoje rinkoje
jmon¢ labai retai biina vienintelé. Dazniausiai ty paciy vartotojy poreikiais riipinasi bei siekia juos
patenkinti kelios jmonés, kurios viena nuo kitos skiriasi dydziu, veikla, teikiamy paslaugy kokybe,
vartotojy poreikiy patenkinimo metodais ir kt. Taigi, dél vartotojy tarp jmoniy tvyro nuolatiné
konkurencija. Pastaraisiais metais vartotojy poreikiai ir keliami reikalavimai patikimam, spar¢iam
interneto rysiui bei puikios kokybés televizijai pastebimai iSaugo.

Pasak Ragelskajos ir Korsakienés (2011), greitai besikeiéianti verslo aplinka ir rinky
globalizacija lemia vis did¢jancig konkurencija visose pramonés Sakose. Imonés yra priverstos nuolat
analizuoti konkurenty veiksmus, daromas Kklaidas, ieSkoti patraukliy rinkos niSy, diegti naujas
technologijas, kurios padéty sustiprinti pozicijas rinkoje. Todél iSrySkéjus jmoniy gebéjimo jgyti
konkurencinj pranasuma problemai, démesys jij lemiantiems veiksniams laikytinas aktualiu (p. 70).

Kaip teigé Klimasauskiené (2007), firmos konkuruoja siekdamos pelno, o jo galima tikétis
pasiiilius vartotojams naujy ir kokybiskesniy produkty, atradus tobulesnes gamybos technologijas ir
sumazinus gamybos iSlaidas (p. 109). Pagal Vijeikj (2006), Siais laikais nepakanka vien tik perprasti
vartotojy poreikius ir juos patenkinti, dabar atéjo didziulés konkurencijos laikai ne tik tarptautinése, bet
ir vietinése rinkose, nes vyriausybé vis re¢iau kisasi | jmoniy tarpusavio santykius. Dél to jmonéms
belieka pacioms pasirtipinti ir tapti konkurentiskomis (p. 167).

Ekonominiy sgvoky triada — konkurencija, konkurencinis pranasumas ir konkurencingumas —
atskleidzia miisy dieny rinkos ekonomikos esm¢ formuodama tki, kaip sistema, skatinancia optimaly
ekonominiy iStekliy pasiskirstymg bei efektyvy jy panaudojimg ir veikiancig ekonominio augimo ir

vartotojy gerovés didinimo kryptimi. (Maksvytien¢, 2001).

1.1. Konkurencijos savokos samprata

Siandieniniame pasaulyje konkurencija vaidina svarby vaidmenj kiekvieno asmens gyvenime.
Konkurencija skatina verslo pazangg ir yra teigiamas reiskinys valstybés ekonomikai, taip pat naudingas
vartotojams. Taciau jmonés, veikian¢ios konkurencijos rinkoje, nuolat susiduria su rizika netekti rinkos
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dalies, prestizo, pastovios plétros rinkoje. Dauguma i§ miisy konkurencijg suvokiame, kaip pastangas
daryti kazkg geriau nei tai daro kiti.

Terminas ,,konkurencija“ yra kiles i§ lotyny kalbos zodzio concurrentia, reiskian¢io tam tikrg
kova, varzybas, lenktyniavima (Seputiené ir Brazauskiené, 2013, p. 31).

Itin reikSmingas démesys skiriamas Smitho darbams, kuriuose jis apibendrino ankstyvyjy
mastytojy mintis apie konkurencijg ir sujungé jas j darnig sistemg. Smithas konkurencija pripazino kaip
nepriklausomas dviejy ar daugiau asmeny varzybas, natiiraly procesa, kurio metu varzantis dél riboty
iStekliy rinkoje nusistovi pusiausvyros kainos, o konkurencijos veiksmingumg rinkoje geriausiai rodo
kainos mazéjimas, kai gamintojai stengiasi iSvengti perteklinés pasitlos. (KlimaSauskiené, 2007, p. 112).

Anot Pass, Lowes ir Davies (1997), konkurencija — tai toks reiskinys, kai firmos konkuruoja
viena su kita savo prekémis dél pirkejy (ryski firmy kova remiantis kainy skirtumais, prekiy jvairoveés
budais ir t. t.) (p. 224).

Kvainauskaités ir SnieSkos (2003) nuomone, konkurencija — tai keleto asmeny rungtyniavimas
siekiant to paties tikslo (p. 10). Remiantis tokiu apibrézimu galima teigti, jog konkurencija — tai
varzymasis, rungtyniavimas kurioje nors srityje, norint pasiekti ta patj tiksla. Siai nuomonei pritare
Cincikaité ir Janeliiniené (2010): anot autoriy, konkurencija — tai varzybos tarp vartotojy, norinéiy
jsigyti preke arba paslauga, taip pat gamintojy, siekianciy parduoti preke ar paslaugg. Joms antrino ir
Ci¢inskas su Klebanskaja (2003) teigdami, jog konkurencija — tai pirkéjy ir pardavéjy varzymasis
perkant ir parduodant isteklius bei gaminius (p. 26; 160). Panasiag nuomong iSsako ir R. Stanikiinas
(2009) savo monografijoje teigdamas, jog daugelis autoriy konkurencijg apibrézia kaip varzymasi,
rungtyniavima kurioje nors tikio srityje. Giliau panagrinéjus konkurencijos sgvokos apibréZimus, bty
galima teigti, kad konkurencija — tai procesas, kurio metu varzomasi dél ekonominés naudos, nors
pagrindinis tikslas ne visada gali bati didesnio pelno gavimas (p. 13).

Konkurencijg panasiai traktuoja ir Lietuvos laisvosios rinkos institutas, kur palaikoma nuomong,
jog konkurencija — tai galimybé visiems tkio subjentams laisvai varzytis dél vartotojo palankumo.
Konkuruojama dél to, kieno preké bus pigiausia, patogiausia, kokybiSkiausia, o ne brangiausia ir
reikalaujanti daugiausiai iStekliy (Lietuvos laisvosios rinkos institutas).

Kiek kitaip konkurencijg apibiidino Vainiené (2005), kuri teigé, jog konkurencija (angl.
competition) — tai padétis rinkoje, kai né vienas iS rinkos dalyviy negali taikyti monopolinés kainos dél
to, kad rinkoje veikia keli pirkéjai ar pardavéjai, arba kai esant laisvam jéjimui j rinkg egzistuoja reali
galimybé rastis tokiam pirkéjui ar pardavéjui (p. 139). Tuo tarpu Maksvytiené (2001) pateiktoje analizéje
pabrézé, kad klasikiné politiné ekonomija konkurencijos reiskinj siejo su garbinga, be iSankstinio slapto
susitarimo kova tarp pardavéjy (arba pirkéjy) dél palankesniy prekiy pardavimo (pirkimo) salygy (p.
159).
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Pasak Samulionytés, Konkurencija vercia tobuléti gaminimo technikg, mazinti kainas siekiant
pritraukti vartotojus, gerinti gaminiy kokybe, isigyti norima produkta patogioje vietoje patogiu laiku ir
t. t. Siai nuomonei pritar¢ ir Virvilaité, kuri teigé, jog dél jmoniy konkurencijos prekiy ir paslaugy kainos
mazéja, kokybé geréja, o vartotojai turi daugiau i$ ko rinktis. Geresné kokybé gali reiksti ilgiau arba
geriau veikiancias prekes, geresnj aptarnavima jsigijus preke arba techning pagalbg, draugiskesn;j ir
geresnj aptarnavima (European Commission) apskritai. Konkurencijos paskirtis atrinkti tai, kas vertinga,
nuo to, kas nevertinga ar maziau vertinga, reikalinga, naudinga. Tam pritar¢ ir Friedrich von Hayek,
teigdamas, kad viena svarbiausiy konkurencijos funkcijy — parodyti, kurie planai yra klaidingi (Lietuvos
laisvosios rinkos institutas). Panasiai analizéje pabrézé ir Virvilaité (2007), teigdama, kad konkurencijos
veikimo rezultatas yra ne tiek geriausiyjy apdovanojimas, kiek blogiausiyjy (produkty, jmoniy, verslo
organizavimo formy) iS$stimimas i§ rinkos. Konkurencija taip pat padeda klestéti technologinéms
naujovems.

Pagal Simanavi¢ieng (2005), konkurencijos plétra spartina jai budingus procesus: vyksta
greitesnis jos formy ir metody atsinaujinimas, daugéja naujy prekiy, technologijy, vyksta naujy
pardavimo rinky paieSka. Tokiu budu atsiranda visai kitoks konkurencijos lygis ir konkurencinés
aplinkos vertinimo poreikis, nes

e keiciasi konkurencijos samprata, atsiranda nauji jos bruozai,

e keiciasi konkurentai, jy struktiira;

e keiciasi konkurencijos biidai: modifikuojasi senieji, atsiranda naujieji (p. 220).

[Sanalizave teoring analize¢, darome iSvada, kad vieningo konkurencijos apibiidinimo néra.

Siuolaikinéje ekonomikos teorijoje labiausiai jsigaléjes struktiirinis konkurencijos savokos traktavimas.
Taciau struktiriné konkurencijos koncepcija kelia abejones, nes realioje rinkoje néra nei tobulos
konkurencijos, nei grynosios monopolijos (Sliuryté, 2000, p. 8). Taip pat galime teigti, kad kainy
veiksnys néra pagrindinis ir lemiamas konkurencijos mechanizmo elementas. Vis labiau yra
atsizvelgiama j prekiy / paslaugy kokybe, klienty aptarnavimg, didesnés vertés klientams pasitilymus,

didesnis démesys yra skiriamas vartotojui.

1.2. Konkurencinio pranaSumo samprata

Kiekviena jmone¢ siekia geresniy veiklos rezultaty, todé¢l joms iSkyla klausimas, kaip tokius
rezultatus pasiekti. Konkurencinio pranasumo formavimas — tai buity vienas i$ atsakymy. ISanalizave
ekonoming literatiirg nerasime aiskiai iSdéstyty metody tokiam pranaSumui jgyti. Taip yra todél, kad
néra punktais i8déstyty nuostaty ir universaliy biidy, kuriais vadovaujantis biity galima pasiekti jmoniy
konkurencinj pranasuma.

Ankstyvieji literatiiros Saltiniai, skirti konkurencijos analizei, labai svarbiis konkurencinio

pranasumo sampratos bei mokslinés problemos atsiradimo suvokimui. Alderson (1965) buvo pirmasis,
12



kuris teigé, kad jmoné turi kurti unikalius pranasumus, siekdama issiskirti i§ konkurenty. Jo pavyzdziu
sekeé Hall (1980) ir Henderson (1983) minédami bitinybe kurti unikalius, tik tai prekei biuidingus
pranasumus, kurie uztikrins stiprias jmonés pozicijas rinkoje. Panasiai konkurencinguma traktavo ir
Porteris (1985): pasak jo, konkurencinis pranasumas — tai tam tikras unikalumas ir isskirtinumas is kity
Jmoniy. Véliau buvo teigiama, kad jmoné turi kurti vis naujus konkurencinius pranaSumus, sickdama
aplenkti konkurentus (Zvirblis, Rudzkiené¢ ir Jefimov).

Ragelskajos ir Korsakienés (2011) pateiktoje analizéje pabréziama, kad konkurencinis
pranasSumas — tai jmonés gebéjimas derinti turimas kompetencijas su i$skirtiniais geb¢jimais ir kurti
unikalig veiklos sistemg, kuri laikytina geresne uz konkurenty ir sudaro ilgalaikio jmonés gyvavimo
pagrinda (p. 70).

Pasak Christensen (2010), konkurencinis pranaSumas yra suvokimas, kurio pagrindinis démesys
nukreiptas j klienty sprendima pirkti (p. 21).

Liucvaitienés ir Paleckio (2011) nuomone, konkurencinis pranaSumas yra tkio subjeto
sugebéjimas ilgu laikotarpiu efektyviai kurti verte, kuri virSyty konkurenty kuriamg verte ir tuo pat metu
pasiekty aukstesnj nei vidutinj toje Sakoje pelninguma (p. 195). Panasiai tai traktavo ir Raudelitiniené
(2007), kuri teigé, kad konkurencinis jmonés pranaSumas siejamas su vartotojais ir tuo, kaip jie suvokia
prekés zenkla, kaip pasirenka tarp produkto kainos ir aukstesnés suvokiamos vertés. Todél isskiriami
keturi veiksniai, kurie daro jtakg jmonés konkurenciniam pranasumui: produkto naudingumas vartotojui,
jo unikalumas, pastovumas ir pelningumas (p. 18). Hao (1999) teigé, jog konkurencinis pranaSumas yra
kaip skiriamasis jmonés bruoZas, kuris leidzia jmonei geriau aptarnauti savo klientus ir sukurti geresne
verte vartotojui (p. 709). Imonés turi gebéti sukurti ne tik aukstg absoliuciaja verte, bet ir aukstg verte
lyginant su konkurentais, ir gana nedidelémis sgnaudomis. Konkurencinis pranaSumas yra jmones
gebéjimas veikti taip, kaip konkurentai nesugebéty. Bet kokj konkurencinj pranasumg jmonés turi
suvokti kaip vartotojo pranasuma (Kotler ir Keller, 2007, p. 97).

Beniusiené ir Svirskiené (2008) teigé, kad konkurencinis pranasumas pripazjstamas tada, kai
jmoné, kuri uzima tam tikrg rinkos dalj, sugeba ne tik apginti konkurencinio pranasumo pozicijas, bet ir
sékmingai suduoti atsaka konkurentams (p. 34).

Liucvaitiené ir Peleckis (2011) pateiktoje analizéje pabrézé, kad konkurencinis pranasumas
apima lyginamajj ir absoliuty pranasuma. Absoliutus pranasumas — tai yra gebéjimo tiekti j rinka
produktus maZesniais kastais nei konkurentai. Siuolaikinés rinkos salygomis nepakanka gaminti pigesne
produkcija, bet reikia gebéti gaminti geresnés kokybés, jvairesnius produktus bei greiCiau nei
konkurentai juos pateikti j rinka, t. y. sukurti lyginamgjj konkurencinj pranasuma, sukuriant prielaidas
ilgalaikiam konkurenciniam pranasumui suformuoti (p. 183).

Klasikiniu poziiiriu — jmonés konkurencinis pranasumas pasiekiamas dél naujy technologijy ir

pakankamai aukstos darbuotojy kvalifikacijos (Kotlerm ir Keller, 2006, p. 312).
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Konkurencinis pranasumas dar vadinamas strateginiu pranasumu, kuris privalo buti toks, kad jj
buty galima naudoti kuo ilgiau — jis néra jgyjamas vieng kartg ir visam laikui (Braziené¢, 2007). Verslo
jmoné ar organizacija yra laikoma turinti konkurencinj pranaSumg tada, kai ji pasiekia auksStesng
konkurencine padétj pagal gaminamus produktus ar teikiamas paslaugas, lyginant su vienu ar daugiau
konkurenty (Navickas, 2010, p. 112).

Ramanauskiené (2008) pateiktoje analizéje skiria tris konkurencinio pranaSumo gyvavimo
laikotarpius:

e atiprinimo periodas, kai organizacija atlicka sékmingus strateginius veiksmus, kurie veda
prie konkurencinio pranasumo;

e naudos gavimo periodas, kai pasiekiamas auksc¢iausias konkurencinio pranasumo lygis ir
organizacija gauna realig nauda i$ savo veiklos rinkoje;

e smukimo periodas, prasidedantis tada, kai rinkoje veikiantys konkurentai atranda

veiksmingy priemoniy, mazinanéiy organizacijos konkurencines galimybes (p. 31-32).

1.3. Konkurencinio pranasumo jgijimas

Imoniy vadovai suvokia konkurencingumo bitinybe. Imonés, teikianCios paslaugas ar
gaminancios produktus, yra suinteresuotos jtikti vartotojui ir teikti jam iSskirtinés kokybés bei kainos
paslaugg ar produktg. Tadiau nuolatos yra grésmé, kad konkurentai gali sprendimus ar produktus
nukopijuoti ir taip prarasti konkurencinguma rinkoje (Cin¢ikaité ir Janelitiniené, 2010).

Marcinskas ir Diskiené (2001) teigé, kad konkurencing kovg laimi tie, kurie

e gali pasitlyti itin vartotojo vertinamg i$skirtinj ir unikaly produkta ar paslauga;
e iStobulino sugebéjimg itin jautriai reaguoti j rinkg ar adaptuotis joje;

e pirmieji randa buidg prieiti prie pagrindiniy iStekliy (tol, kol kiti jy neranda);

e anksciau (nei kiti) pasiekia auks¢iausig rezultatyvumo lygj (p. 64).

Imonés konkurencingumas, anot Picooli (2005), pasaulingje rinkoje susijgs su jmonés geb¢jimu
greitai reaguoti j skubius rinkos poky¢ius. Konkurencinio pranasumo idéja prasideda nuo vertés kiirimo
ir pasiskirstymo (Beniusiené ir Svirskiené, 2008, p. 34).

Imonés konkurencinj pranasuma gali jgyti savo veikloje naudodamos inovacijas. Naujoviy
naudojimo batinumg dazniausiai sukelia naujos technologijos, nauji ar besikei¢iantys vartotojy
poreikiai. Konkurencinis pranaSumas taip pat jgyjamas tuomet, kai jj pripaZjsta vartotojai.
Konkurencinis pranaSumas turi biiti matomas vartotojams ir turi sustiprinti prekés ar paslaugos verte.
Prekés verté vizualiai gali buti nematoma vartotojams, taciau ji turi atsispindéti prekés zenkle arba
reklamoje (Zvirblis, et. al.).

Konkurencinio pranasumo jgijimui ir iSlaikymui didele jtaka daro organizacijos iStekliai.

Bendragja prasme iStekliai — tai visas organizacijos turtas, geb¢jimai, organizaciniai procesai,
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organizacijos savybés, informacija, zinios — viskas, kas yra organizacijoje, kontroliuojama organizacijos
ir kas jgalina suformuluoti ir vykdyti strategijas, kurios yra efektingos ir efektyvios (Barney, 1991). Jei
XX a. viduryje svarbiausi organizacijos iStekliai buvo materialiis, tai Simtmecio pabaigos ir XXI a.
pradzios moksliniuose tyrimuose ypa¢ akcentuojama neapciuopiamy organizacijos isStekliy svarba
kuriant verte vartotojui bei iSlaikant konkurencinj pranaSumg (Sekliuckiené, 2008, p. 679).
Kvainauskaité ir Snieska (2003) pateiktoje analizéje pabrézé, jog imoné yra jgijusi ilgalaikj

konkurencinj pranasuma jeigu

e pranasumas gana reikSmingas bei yra naudingas ir jmonés, ir vartotojy pozitiriu;

e pranaSumas iSsilaiko keiciantis aplinkai ir prie§ konkurenty atakas;

e pranaSumas pripazjstamas vartotojy (p. 64—65).

1.3.1. Konkurencinio pranasumo jgijimo strategijos

Sudétingoje ir nuolat besikeicianc¢ioje verslo aplinkoje nuolat keiciasi ir jmoniy konkurencinio
pranasumo jgijimo strategijos. Norédama jgyti konkurencinj pranasumag jmon¢ turi gaminti preke pigiau
nei tai daro konkurentai arba gamindama preke auksStesne kaina iSsiskirti rinkoje, kuris suteikty
vartotojui didesne verte nei konkurenty gaminama preke.

Strategijos samprata mokslinéje literatiiroje yra gana nauja, taciau strategijos suformavimas yra
svarbus kiekvienos bendrovés plétros pagrindas. Pirma, tinkamai pasirinkta strategija padeda sukurti
tvary konkurencinj pranasumg pries kitus rinkos konkurentus. Antra, strategija paveikia visus bendrovés
lygmenis. Trecia, tinkamai suformuota strategija nubréZia bendrovés veiklos krypt] ir atlieka
stabilizuojantj vaidmenj kintant iSorinei aplinkai. Jos tikslas yra vertés kiirimas tenkinant klienty
poreikius. Kliento akcentavimas nustatant strateginius tikslus yra vienas pagrindiniy strategijos
formavimo elementy (Bal¢itinas ir Normantas, 2015, p. 90-91).

Tam, kad sékmingai dirbty, jmoné turi geriau nei jos konkurentai organizuoti darba, siekdama
patenkinti vartotojy reikmes (Svetikas, 2008, p. 18).

Pasak Korsakienés (2012), strateginiai jmonés sprendimai turéty padéti jgyti ir islaikyti
konkurencinj pranasuma ilgalaikéje perspektyvoje (p. 284).

llgalaikis konkurencinis pranaSumas bus tik tada, kai jis naudingas vartotojui, unikalus,
pelningas jmonei ir sunkiai nukopijuojamas. Todél jmoné turi nuolat kurti vis naujus konkurencinius
pranasumus, naikindama konkurenty pranagumus (Zvirblis, et. al.).

Konkurencinés strategijos — tai strategijos, kurios jgalina jmones uzimti tvirtas pozicijas kovoje
su konkurentais ir sukuria patj stipriausig i§ galimy konkurencinj pranasumg prie§ konkurentus
(Dudénas, 2006, p. 33).

Pazymétina, kad rinkos paklausos didéjimas pasitelkus konkurencines strategijas pasireiSkia

dviem kryptimis:
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e maz¢jant kainoms, naudojant tokias strategijas kaip zemi kastai, vertikali integracija;

e tenkinant vartotojy poreikius, pasirinkus produkto diferenciacijos, produkto ir vartotojo
aptarnavimo kokybés bei kitas strategijas (Kvainauskaité ir SnieSka, 2003, p. 66).

Kotler, Saunders, Amstrong ir Wong (2003) pateiktoje analizéje pabrézé, kad konkuravimo
strategijos — tai strategijos, kuriomis naudodamasi jmoné gali uzimti tvirtas pozicijas kovoje su
konkurentais. Siy strategijy déka jmonés jgyja didZiausia jmanoma konkurencinj pranasuma (p. 75;
Vijeikis, 2006, p. 156).

Remiantis Siuolaikinémis verslo teorijomis yra suformuluotos trys konkurencinio pranasumo
strategijy formavimo koncepcijos:

¢ konkurencinis pranasumas pasiekiamas adaptuojantis prie aplinkos salygy;

e konkurencinis pranasumas pasiekiamas unikaliais vidiniais iStekliais;

e konkurencinis pranaSumas pasiekiamas bendradarbiaujant ir formuojant rysiy tinkla
(Navickas, 2010, p. 112).

Priimant sprendimg, kaip konkuruoti, svarbu nuspresti, j kg orientuosimés: j vartotojus ar j
konkurentus. Ne visais atvejais tinka orientuotis tik j konkurentus arba tik j vartotojus.

e Jmonés veikla vertinama su keliais pagrindiniais konkurentais. Biidingas santykiniy kasty
sekimas, greita reakcija j konkurento marketingo veiksmus ir egzistuojanciy technologiniy
pranasumo ieSkojimas.

e Orientavimasis j vartotojus. Siuo atveju jmonés tam tikrus veiklos aspektus vertina ne
jmoneés vadybininkai, o vartotojai, kurie jmon¢ lygina su konkurentais. Vykdoma detali
vartotojiskos naudos ir galutiniy segmenty poreikiy patenkinimo analiz¢;

e Koncentravimasis j save. Tai tinka jmonéms, kurios kiekvienais metais siekia pagerinti
pagrindines veiklos apimtis. Paprastai tokiy jmoniy pagrindinis tikslas — didinti pardavimo
apimtis (Stravinskieng, 2011).

Pagal Raudelitinieng (2007), iSskiriamos tokios jmonés konkuravimo strateginiy tiksly grupés

(zr. 1.1 pav.). . )
Ilgalaikis jmonés pelnas

T

Finansiniai tikslai

Su vartotojais susije tikslai

T

Su jmonés vidiniais procesais susij¢ tikslai

T

Su imonés personalu susije tikslai

1.1 pav. Imonés konkuravimo strateginiy tiksly grupés (Raudeliiiniené, 2007, p. 109)
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Porter (1990) sukurtoji konkurencinio pranaSumo teorija grindziama teze, kad toks pranasumas
yra pasiekiamas pateikiant vartotojui didesne¢ verte. Jg, anot Porter (1980), galima sukurti pateikiant
bazinj produkta Zemesne kaina arba pateikiant produkta tegul ir aukStesne kaina, bet turintj papildoma
vertingumg, kuris kompensuoja didesn¢ kaing. Porteris abu Siuos konkurencinio pranasumo jgijimo
principinius budus sujungia su veiklos apimties iSraiSka ir formuluoja tris pagrindines tokio pranaSumo

igijimo bendrasias strategijas: zemesnés kainos, diferenciacijos ir koncentracijos (zr. 1.2 pav.).

1 2
Masiné rinka
Kasty lyderio Diferenciacija
) N Koncentracija | Koncentracija |
Rinkos niSa kastus diferenciacija
3AA 3BA
Zemi kastai Diferenciacija

1.2 pav. Konkurencinio pranaSumo jgijimo strategijos (Porter, 1990, p. 12)
Kasty lyderio strategija — tai mazesniy kainy konkuravimo strategija, nukreipta j masing rinka.
Sios strategijos tikslas — turéti maZziausias sanaudas $akoje, sukurti ilgalaikj nuolatinj konkurencinj kasty
pranaSuma prie§ konkurentus ir panaudoti jj sitilant prekes maziausia kaina arba gaunant didesnj pelng
parduodant prekes nusistovéjusiomis rinkos kainomis. Sios strategijos privalumai gamintojui:

e gali nustatyti Zemesn¢ kaing nei konkurentas, padidinti rinkos dalj jy saskaita ir gauti panasy
pelna kaip ir konkurentas;

e kainy karo atveju, kuris daznai jvyksta brandzioje pramonéje, jmonei taikanti kasty lyderio
strategija, galés geriau prieSintis konkurencijai dél j konkurentus panasiy prekiy mazesnémis
kainomis;

e iSlaidy srityje apsaugo nuo stipriy tiekéjy jtakos;

e 7emi kaStai sukuria konkurentams aukstus j€jimo barjerus.

Tradiciskai buvo manoma, kad pagrindinis sanaudy mazinimo Saltinis yra pardavimo apimties
didinimas ir kad santykinés sagnaudos tiesiogiai priklauso nuo rinkos dalies. Patyrimo kreivé (zr. 1.3

pav.) jrodo, kad visos sgnaudos, ne tik gamybos, did¢jant apimc¢iai mazés tam tikru dydziu.
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Faktinés
vieneto
sanaudos

v

Sukauptas kiekis

1.3 pav. Patyrimo kreivé (Chistopher, 2007, p. 15)

Sis ,,patirties désnis* i§reiskiamas algebrine formule:

Cn=Cixna

Cia Cn — n-ojo produkcijos vieneto kastai;

Ci — pirmojo produkcijos vieneto kastai,

n — kumuliatyviné gamybos apimtis;

a — kasty elastingumas iSeigos atzvilgiu.

Naudojant Zemy kasSty strategija, gali atsirasti rizika, nes

1. konkurentai gali surasti biidy, kaip pagaminti dar mazesniais kastais — tai gali bati padaryta
keliais budais:

e technologijos tobul¢jimas gali sumazinti prekeés kaStus, kuriuo naujos jmonés gali
pasinaudoti sickdamos jgyti kasty privaluma pries kasty lydere;
e konkurentai palyginti lengvai gali imituoti zemy kasty strategija.

2. Imoné, kuri siekia sumazinti kastus gali nebepatenkinti vartotojy poreikiy, preké gali tapti
pasenusia, kai tuo tarpu pirkéjai reikalauja unikalesniy prekiy. Imoné, siekianti minimizuoti
kastus, gali nebepasinaudoti naujomis technologijomis.

Antroji 18 labiausiai bendry konkurencijos strategijy yra diferenciacijos strategija. Jos esmé ta,
kad ymoné stengiasi uzimti unikalig pozicijg vienoje ar kitoje industrijoje, suteikdama produktui tokias
charakteristikas, kurios biity priimtos didelio rato klientams. Sios strategijos logika reikalauja, kad
jmonés suteiktos charakteristikos produktui i$skirty jj i§ kity konkurenty produkty, ir yra patraukli
tuomet, kai pirkéjy poreikiai yra labai skirtingi ir jy tenkinti vien tik standartizuota preke nejmanoma.

Diferenciacijos privalumas atsiranda tada, kai jmoné sugeba

e nustatyti aukstg kaing, kuri virSyty prekés diferenciacijos kastus;

e igyti vartotojo lojaluma, nes vartotojas yra susijes su diferenciacijos prekiy savybémis;

e pasiekti didesnj pardavima diferencijuota preke pritraukiant naujus vartotojus.

Naudojant diferenciacijos strategijg, konkurencingumas padidéja, kai

e vartotojy poreikiai yra labai jvairs;
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e konkurentams zymiai sunkiau nukopijuoti preke, kuri yra labai kokybiska, paremta geresne
technologija ir geromis aptarnavimo paslaugomis.
Pagal Christopher (2007), vertés sukiirimas diferencijuojant yra galinga priemoné. Teiginys, kad
klientai perka ne prekes, bet nauda, labai ilgai buvo viena rinkodaros aksiomy.

Savaneviciené pateiké Porter vertés granding (zr. 1.4 pav.).

Infrastruktiira

Personaro valdymas

Technologijy vystymasis

Pagalbinés veiklos

Tiekimas

Pridétiné verté

|&jimo Gamyba I8&jimo Rinkodara | Aptarnavimas

logistika logistika T
realizacija

Pagrindinés veiklos
1.4 pav. Vertés grandiné (Porter, 1990, p. 37; Savaneviciené, 2011)

Siekdama jgyti konkurencinj pranaSumg prie§ savo varzovus, firma turi sukurti vert¢ savo
klientams, atlikdama Siuos veiksmus geriau negu jos konkurentai arba veikdama unikaliai ir tuo
parodydama dar didesn; iSskirtinumg. Aptarnavimas taip pat yra galingas pridétinés vertés kiirimo
jrankis. Daug kompanijy sureagavo j $ig tendencija ir, sickdamos jgyti konkurencinj pranasuma,
nukreipé savo jégas j aptarnavimo tobulinimg (zr. 1.5 pav.).

PraktiSkai visada matome, kad sékmingai dirban¢ios kompanijos dazniausiai stengiasi
pasinaudoti ir kainos, ir vertés pranasumu. Jmanomas pasirinkimo galimybes naudinga nagrinéti jas

pavaizdavus matrica.

aukstas 4 Kainos ir
. aptarnavimo
Aptarnavimo P .
. lyderis
) lyderis
Vertés
pranaSumas
Prekiy rinka Kainos
lyderis
zemas Zemas aukstas

v

Kainos pranaSumas

1.5 pav. Logistika ir konkurencinis pranasumas (Christopher, 2007, p. 17)
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Jmonés, Kurios pagal matricg yra apatiniame kairigjame kampe, neturi kainos pranaSumo,
kadangi jy produktai nesiskiria nuo konkurenty pasitilymy. IS Sios padéties gali iSgelbéti vienintelé
strategija: arba reikia judéti | matricos deSin¢ tampant lyderiu pagal kaing, arba auk$tyn tampant
aptarnavimo lyderiu. DaZnai tapti lyderiu pagal kaing yra nejmanoma. Kartais naujos technologijos
jdiegimas sudaro galimybe sumazinti sgnaudas, taciau ta pati technologija daZniausiai prieinama ir
konkurentams. Kelias, kaip iS§vengti matricos prekiy rinkos kvadrato, — pasinaudoti diferencijavimo
strategija, pagrista tobulu aptarnavimu. Klientai visose verslo srityse tikisi i§ tiekéjo greitesnio
reagavimo ir didesnio patikimumo. Jie reikalauja trumpesnio pristatymo ciklo, pristatymo paciu laiku ir
sukurianCiy pridéting verte bei padedanciy geriau aptarnauti savo klientus paslaugy savybiy
(Christopher, 2007, p. 18).

M. Porter teigia, kad visa, ka daro jmoné sickdama sumazinti vartotojo kastus ar padidinti jo
gaunamg nauda, yra potenciali diferencijavimo bazé. Sia prasme ypa¢ svarbu deramai suprasti vartotoja
bei jam vertingas paslaugos savybes.

Taciau diferenciacijos sistema sukelia ir nemazai rizikos, jeigu

e jmonei yra sunku ilgai iSlaikyti paslaugos unikaluma;

e Vvartotojai nejzvelgs unikalumo vertés paslaugos, tuomet jie nemokés didesnés kainos
uz papildomas paslaugos savybes;

¢ jmon¢ nuolat nesidomes besikei¢ianciais vartotojy poreikiais.

Taigi, siekiant diferencijavimo biitina minétos rizikos vengti.

Misrios strategijos tikslas — sukurti verte vartotojui, patenkinant ir pranokstant jo lakescius,
pasiiilius unikalig prek¢ maZesne kaina. Nors tai padaryti ir sunku, bet jmanoma. Sunku, nes puikioms
vartotojiskoms savybéms ir paslaugy kokybei pasiekti bei paslaugoms aptarnauti reikia papildomy
iSlaidy (Kuvykaité, 1997, p. 57).

Misri strategija geriausiai tinka rinkose, kur

e dél pirkéjy jvairovés prekés mazai diferencijuojamos;
e pirkéjai yra jautriis kainai.

Konkurencing strategija yra pagrindiné jmonés strategijos sudedamoji dalis, todél konkurencinio
pranaSumo jgijimas tampa pagrindiniu jmonés strategijos tikslu. Aptartos konkurencinio pranasumo
igijimo strategijos padeda sukurti patj stipriausig konkurencinj pranasumga prie§ konkurentus ir kovoje

su jais uzimti tvirtas pozicijas.

1.3.2. Konkurencinio pranasumo dermé su jmonés aplinka ir strategija

Pagal Vasiliauska (2004), strateginio proceso organizacijoje svarbi grandis yra iSorinés aplinkos

analizé (p. 73).
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Anot Snieskos (2012), konkurencinis pranaSumas nustatomas pagal jmonés tikslus ir uzdavinius.
Pagrindinj organizacijos branduolj sudaro ilgalaikiai konkurenciniai pranasumai.

Virvilaités ir Pranulio (2007) teigimu, vartotojy poreikiams issiaiskinti butina atlikti paklausos
analize, t. y. identifikuoti esamus vartotojus ir iSsiaiskinti jy poreikius. Ginevicius ir Stdzius (2008)
priduria, kad iSoriné aplinka veikia ir jmonés galimybes iStirti vartotojy poreikius (p. 325).

Imong¢, analizuodama savo turimy paslaugy rinkinj, turi apsispresti, j kuriy paslaugy populiaruma
reikia investuoti daugiau, maziau arba visai neinvestuoti. Vienas i§ veiksniy, lemianciy tam tikra
pasirinkimg, yra jmonés teikiamy paslaugy padétis rinkoje.

Konkurencinei padéciai jvertinti ar veiklos segmentams palyginti sitiloma taikyti Boston

Consulting Group (BCG) matrica (zr. 1.6 pav.).

Rentabilumas

v

+ . e e ey .. -
Finansiniai iStekliai .
* *
,Zvai gzdés™ ,,Klaustukai‘
Segmento
augimo Finansinial
tempai poreikiai
,Sunys“ ,,Melziamos
karveés*
v v

A
v

Santykiné rinkos dalis

1.6 pav. Boston Consulting Group (BCG) matrica (Melnikas ir Smaliukiené, 2007, p. 64)

Bostono konsultaciné grupé sitilo naudotis dviem veiksniais — rinkos plétros tempais (rinkos
patrauklumo matas) ir santykine rinkos dalimi (bendrovés pozicijos rinkoje matas). BCG matrica tinka
veiklos zonoms pasirinkti, strateginéms pozicijoms nustatyti ir strateginiams iStekliams paskirstyti
artimiausioje perspektyvoje. BCG matrica jvertina du strateginius kintamuosius — veiklos segmento
augimg (Y asis) ir santyking rinkos dalj (X asis).

»Melziamos karvés® — tai veiklos segmentai, kuriy apimtys praktiskai nedidéja ar net po truputj
mazéja. Tokiai veiklai beveik nereikia naujy investicijy, gamybiniai pajégumai yra pakankami. Veikla
paprastai biina labai rentabili ir duoda didelj pinigy srauta, nes jmon¢é uZima didelg¢ rinkos dalj. Jei jmoné
ketina pasilikti §] veiklos segmenta, tai turi imtis priemoniy veiklos rentabilumui padidinti ar palaikyti.

,Sunys“ — tai produktai, esantys beveik nekintanéioje arba nykstandioje rinkoje, valdantys
nedidele rinkos dalj. Jie uzdirba tik tiek pinigy, kad iSsilaikyty. Jiems nereikia daug jdéjimy, taciau
veiklos rentabilumas yra menkas, o kartais ir neigiamas. Galimos dvi tokios veiklos kryptys: atsisakyti
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jos arba stengtis padidinti rentabilumg gerinant konkurencing padétj, kad buty galima patekti j
»melziamy karviy“ sritj.

»Klaustukai“ — yra tokie produktai, kurie siekia jsitvirtinti besivystancioje rinkoje. Tai mazai
rentabiliis, sparciai didéjantys veiklos segmentai. Jy plétrai reikalingi dideli (finansiniai, gamybiniai ar
prekybiniai) jdéjimai, nes jmoné turi pagerinti savo padéti, jei nenori tapti ,,Sunimis®. Kad jmonés prekés
tapty ,,Zvaigzdémis“, reikalingos investicijos. Imonei gali biiti pelningiau atsisakyti nepelningy
produkty ir démesj sutelkti  pelningiausius savo produktus/paslaugas.

Zvaigzdés“ —jei ,.klaustuky® verslas vystomas sékmingai, jie tampa ,,Zvaigzdémis®. Tai sparéiai
didéjantys veiklos segmentai, uzimantys didele rinkos dalj. Kadangi uzimama didelé rinkos dalis, tai
rentabilumas yra aukstas ir pakankamai dideli finansy srautai jgalina palaikyti $ig veikla. Taciau
dazniausiai tai naujos, konkurentams patrauklios (dél didelio rentabilumo) veiklos riisys, todél jmoné
turi déti daug pastangy, kad iSlaikyty uzimama padétj. Kai rinka nustos augti ,,zZvaigzdés* taps piniginiy
srauty Saltiniu — ,,melziamomis karvémis®.

Imoné, pazyméjusi BCG matricoje paslaugy pozicija ir pamaciusi jy dabarting situacija,
nusprendzia, kokias marketingo galimybes ji turi, t. y. kokj vaidmen] kiekvienas produktas vaidins
ateityje (Bagdonas 2000; Kotler et. at., 2003).

ISanalizavus vidaus ir iSorés veiksnius, jmonés aplinkos analizé apibendrinama SSGG matricoje.
Minétoje matricoje paZymetos grésmes ir galimybés — tai iSorinés aplinkos analizé, o stiprybés ir
silpnybés — vidinés aplinkos analizé. SSGG (SWOT) matricg sudaro keturi kvadratai, kuriy kiekvienas

turi savo reikSme ir pavadinima (zr. 1.7 pav.).

Imonés iSoriné aplinka
Imonés vidiné aplinka Galimybés Grésmés
Stiprybés Ar stiprybés leis pasinaudoti Ar stiprybés padés iSvengti
palankiomis galimybémis? grésmiy?
Silpnybés Ar silpnybés netrukdys Ar silpnybés netrukdys iSvengti
pasinaudoti palankiomis grésmiy?
galimybémis?

1.7 pav. SSGG (SWOT) matrica (Pajuodis, 2005, p. 135)

Apibendrinant reikia pazymeéti, kad SSGG padeda pamatyti bendrg vaizda, kokia kryptimi turéty
judeéti jmoné ir | kokias rinkas jai neapsimoka jZengti. SWOT analizés metodas daZznai naudojamas
renkantis marketingo strategija, kadangi padeda realiai jvertinti savo stiprybes konkurenty atzvilgiu,
ieskoti budy, kaip buty galima iStaisyti ir patobulinti iSrySkéjusias silpnybes, iSnaudoti galimybes

siekiant sumazinti arba visai iSvengti iSkilusias (iSkilsiancias) grésmes.
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Pries pradedant rengti konkurencine strategija ar analizuoti atskirus konkurentus, verta juos
sugrupuoti pagal kai kuriuos svarbiausius pozymius. P. Kotler sitilo klasifikuoti galimus konkurentus
nurodant jy jvairove pagal prading pozicija: kokiu biidu vartotojai zingsnis po zZingsnio formuoja

sprendima jsigyti konkrecia paslauga (2r. 1.8 pav.) (Zvirblis, et al.).

Kokybé

A
Auksta ‘ @

Mazos Didele

Apimtys

1.8 pav. Strateginiuy grupiy matrica pagal du kintamuosius: kokybe ir veiklos apimtis (raidémis

pazyméti atskiri salyginiai konkurentai) (Jucevicius, 1998, p. 191)

Vienas populiariausiy bei dazniausiai naudojamy konkurencingumo tyrimo modeliy yra
amerikie¢iy mokslininko Porter (1990) pateiktas penkiy konkurenciniy jégy modelis (Mitkuté ir
Nagreckaite, 2005, p. 15).

Remiantis Porter (1990) modeliu galima teigti, jog konkurencijos esme¢ tiek vidaus, tiek
tarptautinéje rinkoje parduodant prekes ar paslaugas sudaro penkios pagrindinés jégos bei jy sgveika:
klienty der¢jimosi galia, tiekéjy deréjimosi galia, pakaitaly grésmeé, naujy konkurenty grésme,

egzistuojanciy konkurenty grésmé (zr. 1.9 pav.).
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Naujy konkurenty
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Tieks: Tiesioginiai Klienty
1eRegy konkurentai e
deréjimosi | ¢ der¢jimosi —

galia T galia

Tiekéjai Klientai

Produkty
pakaitaly
gréTmé

Pakaitalai

1.9 pav. Penkiy konkurenciniy jégy modelis (Porter, 1990, p. 5; Jucevicius, 2007)

M. Porter modelio esmé ta, kad konkurencing aplinka kuria ne tik tiesioginiai konkurentai, bet ir
tie rinkos subjektai, kurie i$ pirmo zvilgsnio su konkurencija neturi nieko bendra — klientas ir tickéjas.
Vis délto didziausia konkurencija vyksta tarp jmoniy, siiilan¢iy tokig pat ar panasia paslauga. Pirkéjy ir
tiekéjy poveikis konkurencijos aktualumui tarp tiesioginiy konkurenty pasireiSkia per jy ,,derybinj
spaudimg‘ atskiriems konkurentams (Jucevic¢ius, 2007). Taigi konkurencingumo analiz¢, paremta Porter
(1990) penkiy konkurenciniy jégy modeliu, gali parodyti, kur yra verslo pranaSumai ar triikumai bei kur
imon¢ turi konkurenciniy pranasumy ir kur ar kaip geriausiai juos panaudoti (Mitkuté ir Nagreckaite,
2005, p. 16).

Klienty deréjimosi galia (pirkéjai). Klientai tampa tuo stipresni, kuo placiau sugeba naudotis
kainy, kokybés, paslaugy arba pardavimy salygy svertais. Daznai stambesni ir daugiau perkantys pirkéjai
turi didesng galig derétis su tiekéjais. Klientai taip pat gauna galimybe derétis, pirkdami i§ keliy
pardavéjy, kai peréjimo prie pakaitaly ar konkuruojanc¢iy produkty kastai yra mazi. Jeigu produktai labai
skirtingi, sunkiau pakeisti tiekéjus be dideliy iSlaidy. Klienty deré¢jimosi galia i§ esmés priklauso nuo
rinkos tipo, kurioje veikia tam tikros Sakos pramonés jmoné¢ ir jos prekiy pirkejy, t. y. vartojimo prekiy
ar jmoniy, rinka. Be to, kai pirkéjas turi iSsamig informacijg apie preke, rinkos kainas ir netgi tiekéjo
kastus, tai suteikia pirkéjui didesn¢ galig daryt spaudimg. Klientai turi didesn¢ deréjimosi galia, jei jy
skaiCius yra nedidelis, taip pat kai jmonés paslaugos yra nediferencijuotos.

Tiekéju deréjimosi galia. Tiekéjai tampa stipriu konkurentu ir jgyja deréjimosi galig tuomet,
kai jie sugeba iSlaikyti auksta prekés kaing. Labai svarbu, kad organizacija gerai suprasty savo santykius
su tiekéjais. Svarstydama $iuos savitarpio santykius, organizacija turi nustatyti, Kiek ji priklauso nuo

savo tiekéjy, kiek jos pozicija nuo jy apsaugota. Si priklausomybé parodo, kokiu laipsniu verslas
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priklauso nuo reikalingy Zaliavy arba parengiamyjy darby, kuriuos turi atlikti tiekéjas. Kai kurios
organizacijos beveik nepriklauso nuo zaliavy tiekéjy, o kitos — negali be jy funkcionuoti. Paprastai kuo
maziau rinkoje egzistuoja tiekéjy, tuo labiau verslas priklauso nuo tiekéjy veiklos. Tiekéjy
konkurencingumas labai sumazéja, kai jy tiekiamas produktas yra standartiné prekeé, gaunama iS
daugelio tiekeéjy. Tokiais atvejais vartotojai pasirenka tiekéjus, sitilancius geriausig sandorj. Tiekéjai
tampa galingu konkurencijos veiksniu, kai jy produktai

¢ sudaro reikSmingg pramonés Sakos produkto iSlaidy dalj;

e yra svarbiausi Sakos gamybos procese;

¢ reikSmingai veikia Sakos produkto kokybe.

Tiekejy derejimosi pozicijos yra silpnos, kai yra kokybisky pakaitaly jy prekéms bei peréjimas
prie §iy pakaitaly néra sunkus ar nuostolingas. Tiekéjy deréjimosi galia taip pat yra silpna tuo atveju, kai
Saka, kurig jie apripina, yra jy pagrindinis pirkéjas, nes tiekéjy s€ékmé priklauso nuo pirkéjy sékmés
versle. Tokiu atveju tiekéjai skatinami labiau saugoti savo pirkéjus. Stipris tiekéjai Gkio Sakoje gali
sukelti pelno maz¢jima didindami kainas tiek, kad tai atsiliepty visiems $akoms pirkéjams.

Pakaitaly grésmeé. Konkurencijos grésmé sukeliama prekiy pakaitaly (analogy) stipriausia yra
tada, kai jy kainos patrauklios, kai vartotojams nebrangu pakeisti vieng preke kita, kai pirkéjai yra
itikinti, kad analogai — tai priimtinos kokybés produktai. Konkurencingi kainos poziiiriu gaminiai —
analogai neleidZia jmonéms neribotai didinti kainy, neprarandant vartotojy. Analogai leidzia pirkéjams
palyginti prekiy kokybe, tinkamuma ir kaing. Kuo lengviau ir pigiau yra pereiti prie gaminio — analogo,
tuo su didesne konkurencija yra susiduriama. Jei islaidos keic¢iant produkta analogu yra didelés, tai
analogo pardavéjai turi ypa¢ pabréZti Sio produkto kainos ir vartojimo pranaSumus. Prekiy pakaitaly
pasirodymas rinkoje mazina Sakos pelninguma. Pakaitaly grésme gali biiti sumaZinta didinant peréjimo
kaStus. Tai galéty buti stipraus, iSskirtinio prekés Zenklo sukiirimas ir diferencijuotos kainos,
proporcingos kliento suvokiamai vertei, iSlaikymas. Daznai pakaitalai ne visiSkai pakeicia ankstesnj
produkta, bet gali sumazinti organizacijos gaminamos produkcijos paklausa rinkoje, sumazinti jos kainas
(tarifus), o kartu ir organizacijos veiklos pelningumo lyg;.

Nauju konkurenty grésmé. Naujy konkurenty j€jimo j rinkg grésme iSkyla, kai naujos
konkuruojanc¢ios jmonés kuriasi ir ateina ] rinkg, kuri yra patraukli ir kurioje néra barjery ribojanciy
naujy imoniy kiirimasi. Jeidami i rinkg potencialiis konkurentai yra nusiteike uzimti atitinkama rinkos
dalj, tam daznai panaudodami naujas galimybes ir nemazus iSteklius. Naujy konkurenty j€jimo i rinka
gréesmé priklauso nuo Sakoje egzistuojanciy jéjimo barjery bei esamy rinkoje konkurenty reakcijos,
kurios tikisi naujai jeinantys konkurentai. Jeigu Sakos j¢jimo barjerai yra pakankamai auksti ir jeigu
potencialiis konkurentai tikisi griezto atsako i§ esamy rinkos dalyviy, tuomet potencialiy konkurenty

grésmé yra maza (paskaity konspektas).
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Pagal Vasiliauskg (2004), strateginiu pozitriu riboti naujy konkurenty atsiradimg gali Sie
svarbiausi atéjimo j rinkg barjerai:

e masto ekonomija — kaip barjeras pasireiskia tada, kai naujasis rinkos dalyvis i$ karto pradeda
veikla dideliu mastu, kad pasiekty jau seniau rinkoje dalyvaujanciy jmoniy mazas vidutines
produkcijos vieneto gamybos sgnaudas arba tenkinasi mazomis kainomis, o tai nulemia
maza gaunama pelna;

e produkto diferenciacija — Klienty poreikiy pazinimas, specialaus aptarnavimo lygio
uztikrinimas ir kiti aspektai, susije su produkto diferenciacija, priverciantys didinti islaidas,
reikalaujantys daug laiko ir specialios patirties;

e Zenklo pranaSumas ir vartotojy lojalumas;

e Kkapitalo poreikis — kuo daugiau investicijy reikia siekiant uztikrinti s€kmingam atéjimui j
rinkg, tuo maziau norinciy ateiti j $ig rinka;

e Kklienty perorientavimo iSlaidos — kai Klientai patenkinti jau esamu produktu (paslauga), labai
sudétinga yra perorientuoti juos i naujg rinkos dalyvj;

e valstybés politika — vyriausybé jéjimg j pramonés Sakg gali riboti licencijy reikalavimais,
darbo saugos taisyklémis, vandens ir oro uzterStumo standartais bei priéjimo prie Zaliavy
Saltiniy apribojimais (p. 72-73).

Rutkauskas (2006) iSskiria dar didesnes iSlaidas. Bendroveés, uzimancios tvirtas pozicijas,
nepaisant jy dydziy ir galimy gamybos masty, gali turéti iSlaidy pranaSuma, kuris potencialiems
konkurentams yra nepasiekiamas. Sis pranaSumas gali bati pagrjstas vadinamosiomis mokymo
kreivémis (jgudziy jgijimo kreivé, arba kvalifikacija; patirties kreivé), pazangiyjy technologijy
naudojimu, priéjimu prie geriausiy zaliavy Saltiniy aktyvy, igyty kainomis iki infliacijos, valstybinémis
subsidijomis arba palankiu jy isdéstymu (p. 16-17).

Esamy konkurenty grésmé. Konkurencija tarp esamy konkurenty rinkoje tiesiogiai veikia
rinkos patrauklumg ir Sakos pelningumg. Daugumoje verslo Saky konkurenciniai vienos jmonés
veiksmai paliecia ir kitus konkurentus bei privercia atitinkamai konkurentus reaguoti. Taigi konkurentai
yra susije tarpusavyje ir toks atitinkamy veiksmy ir atoveiksmiy santykis daro jtaka rinkos patrauklumui
ir Sakos pelningumui. Tarkim, jeigu kuri nors jmoné sumazina prekés ar paslaugos kaing, tai daZniausiai
taip pat pasielgia ir kiti konkurentai. Taip kainy konkurencija sumazina ir Sakos pelninguma.

Ypatingu konkurencingumu pasizyminciose rinkose kompanijos reguliariai tiria ir stebi
konkurentus — kainy ir tarify poky¢ius, konkurenty produkcijos ir paslaugy pakety pokycius, konkurenty
investicijas ir t. t. Visos jau anks¢iau apibtdintos jégos daro jtakg konkurencijos intensyvumui rinkoje.
Taciau egzistuoja ir kai kurios kitos salygos, kurios sukelia stiprig konkurencijg pramonés arba kitos

veiklos $akose.
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e Kai konkurenty yra apytikriai vienodai ir vienas i$ jy siekia padidinti savo rinkos dalj kity
rinkos dalyviy sgskaita. Rinkoje su dominuojancia kompanija konkurencija yra mazesné, nes
didelé kompanija gali greiciau imtis priemoniy prie§ mazesniy jmoniy bandyma plésti savo
rinkos dalj.

e Jeigu rinka auga létai ir kompanija stengiasi jgyti dominuojancia padétj rinkoje, ji didina
savo dalj rinkoje kity saskaita ir didina konkurencijg.

o Kai gamybine galig galima sparciai plésti, stengdamasi geriau panaudoti staiga padidéjusius
gamybinius pajégumus jmon¢ turi motyva plésti savo rinkos dalj.

¢ Jeigu sunku diferencijuoti produkta, konkurencija grindziama kainy karu ir tampa sudétinga
igyti klienty palankuma.

e Kai tampa sudétinga arba labai brangu pasitraukti i§ rinkos, toje veikos $akoje susidaro
pertekliniai gamybiniai pajégumai, kurie sukelia konkurencijos paastréjima.

e Jei nauji dalyviai demonstruoja ryZtinguma uzsitikrinti rinkoje strateging padétj, jie nepaiso
dabartiniame periode dideliy i$laidy, nes tikisi Siandieninius nuostolius kompensuoti pelnu
ateityje (paskaity konspektas).

Taigi apibendrinant galima teigti, kad Sakos konkurencija, pagal Porter (1990), nulemia
Zinojimas, ar daug toje sakoje yra produkcijos tiekéjy, ar daug pirkéjy, ar daug produkcijos pakaitaly, ar
lengvai gali jeiti nauji rinkos dalyviai (Melnikas ir Smaliukiené, 2007, p. 51). Verslo $akos jmongs,
sieckdamos sémés, privalo kiek tik jmanoma mazinti aptarty konkurencingumo veiksniy jtaka
(Palubinskas, 1997, p. 66).

Pagal Jucevi¢iy (1998), Siame modulyje nejvertintas labai svarbus konkurencing aplinka
formuojantis elementas — vyriausybé, ar tiksliau — valstybés institucijos. Todél, pagal Juceviciy, (1998)
Porterio konkurenciniy jégy modelj turéty sudaryti ne penki, bet Sesi elementai. Tokig pat nuomong
iSsaké Seliuckiené ir Vengrauskas (2001), kurie pateiktoje analizéje pabrézé, kad Porter modelyje
nejtraukti atsitiktinumai bei vyriausybés vaidmuo (p. 196).

Vyriausybés politika nubrézia organizacijy veiklos ribas ir nustato teisinius pamatus, todel

nagrinéjant iSorin¢ aplinkg labai svarbi politiniy veiksmy kryptis ir pastovumas (paskaity konspektas).

1.4. Bendrieji imonés konkurencinj pranaSumg lemiantys veiksniai ir Saltiniai

Konkurencijos perspektyvos leidzia jmonéms pasiekti konkurencinj pranasuma nuolat taikant
naujus konkurencinj pranasuma lemiancius veiksnius ir reaguojant j konkurenty elgsena. Organizacijos
konkurencingumas gali biiti jgytas dél skirtingy veiksniy jtakos (Zr. 1 priedas).

Virvilaité (2007) pabrézia, kad ilgalaikiam konkurenciniam pranasumui jgyti biitina vartotojy ir
konkurenty veiklos analizé bei nepatenkinty vartotojy poreikiy paieska. Tik zinant nepatenkintus

vartotojy poreikius bei silpnasias konkurenty puses, galima jgyti ilgalaikj konkurencinj pranasuma (p.
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104). Jai antrino ir Vijeikis (2006), kuris kaip vieng i§ konkurenciniy pranaSumy Saltiniy mini
konkurencinés aplinkos analiz¢. Pasak autoriaus, kad tapty konkurentiSkomis, jmonés turi iSanalizuoti
konkurenty veikla, sekti jy veiksmus ir siekti konkurenciniy pranasumy Kkuriant konkurencines
strategijas (p. 167).

Kaip teigé Skarzauskiené (2008), konkurencinge kovg laimi ta organizacija, kuriai btudingas
strateginis ir operatyvinis lankstumas, kuri sugeba mastyti ir veikti sisteminiu pagrindu, nuolat
atnaujindama ir permgstydama fundamentalius konkurencinio pranaSumo veiksnius, siekia kurti
informacijos infrastruktiirg, uztikrinané¢ig vidinés ir iSorinés informacijos tekéjima, drgsina iniciatyva ir
kirybiskuma, identifikuoja ir atnaujina organizacijos kompetencijas (p. 120).

Virvilaité (2007) pateiktoje analizéje pabrézé, kad konkurencinis pranasumas jgyjamas
pateikiant vartotojui didesn¢ verte, kuri sukuriama parduodant preke mazesne arba aukstesne kaina,
tadiau turindia papildoma verte, kuri kompensuoja aukstesne kaing (p. 103; 105). Siai autorei antrino
Korsakiené (2012) ir Vijeikis (2006): jy teigimu jmoné pasiekia geriausiy rezultaty tik tuomet, jei gali
pateikti produktus ar paslaugas, uz kurias vartotojai yra pasiruo$¢ mokéti daugiau nei jy sukiirimas, o
vertés vartotojui suklirimas siejamas su bet kuria sékminga jmonés strategija (p. 284; p.160). Vaitkiené
ir Pilibaityté (2008) pateiktoje analiz¢je taip pat pabrézé, jog didesnés vertés vartotojui teikimas
laikytinas vienu i§ svarbiausiy konkurencinj pranasumg didinanciy bei vartotojo lojalumg uZztikrinanciy
veiksniy. Didéjanti konkurencija, sparciai kintanti vartotojy elgsena, augantys kokybés reikalavimai,
technologinés inovacijos ir dél jy vykstantys poky¢iai versle leidzia teigti, kad kiekvienos organizacijos
s¢kmés pagrindas — gebéjmas teikti vartotojams tokig verte, kurios negaléty suteikti konkuruojancios
organizacijos (p. 46).

Virvilaité (2007) taip pat dar isskyré ir ilgalaikius jmonés santykius su vartotojais, kuriuos
konkurentams biity sunku nukopijuoti. Vartotojy lojalumas, pasitik¢jimas ar reputacija negali biiti
perkami arba jsigyjami per trumpg laikg (p. 103; 105).

Siai autorei antrino Beniugien¢ ir Svirskiené¢ (2008), kurios teigé, jog jmonés konkurencinguma
labiau lemia ne materialusis, o atvirks¢iai — nematerialusis turtas. Nematerialusis turtas yra klienty
lojalumas, jvaizdis, reputacija, gamybinis pajégumas, zinios, organizacijos kultiira, kompetencijos
iglidziai ir patirtis, kurie yra labai vertinami, unikalis ir nepakartojami. Sios autorés taip pat isskyré du
svarbius konkurencinio pranasumo elementus — kokybe ir paklausa (p. 32).

Virvilaité (2007) pateiké Rainisto (2003) pastebéjimus, kad jmonés jvaizdis, jei jis yra teigiamas,
lemia konkurencinj pranasumag. Todél itin reikSminga tampa rinkodara ir prekés Zenklas. Autoriui
antrino Gardner ir Levy (1955), Aaker (1991, 2001) ir Keller (1993, 2003), kurie teigé, kad stiprus prekés
zenklas — yra svarbus ilgalaikio konkurencinio pranasumo $altinis. Pasak Salliso ir Olseno (2006), vienas
1§ svarbiausiy konkurencinio pranasumo veiksniy yra organizacinis mokymasis. ISskirtini jmonés

gebéjimai kurti inovatyvius produktus bei vykdyti inovacing veiklg. Be to, pastebima, kad organizacijos
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nariy sugeb¢jimai, mokéjimas priimti informacijg ir jg teigiamai jsisavinti gali lemti konkurencinj
imonés pranasumg (Regalskaja ir Korsakiené, 2011, p. 70-71).

Banyté, Gadeikiené ir Kasiuliené (2012) kaip konkurencinio pranasumo jgijimo Saltinj iSskyré
aplinkos marketinga, kuriame integruojami toki aspektai, kaip pakuotés sprendimai, prekiy ir jy
reklamos modifikacijos, gamybos procesy tobulinimas ir kt. (p. 1063; 1066).

Bracey (2007) didziausig démesj rekomenduoja skirti technologijoms ir inovacijoms. Jas biitina
nuolat diegti ir tobulinti. Taip pat ragina kurti pazangiausius produktus ir procesus. Siai nuomonei pritaré
Mitkuté ir Nagreckaité pateiktoje analizéje pabrézdamos, kad svarbiausias konkurencinis pranaSumas —
technologiné pazanga (p. 15).

Minétiems autoriams antrino Seputiené ir Brazauskiené (2013), kurios taip pat i$skyré inovacijy
svarba. Inovacijy parama ir Skatinimas tampa svarbiausiu jmoniy ir pramonés sektoriy
konkurencingumo veiksniu norint sustiprinti Zinias, didinti inovacijy idéjy jgyvendinimg ir naujy
produkty bei technologijy kiirimg (p. 32). Inovacijas, kaip vieng i§ veiksniy pirmauti konkurencinéje
kovoje, taip pat iSskyré Beniusiené ir Svirskiené (2008). Autorés dar teigé, kad inovacijos gai buti
diferencijuojantis veiksnys, suteikiantis ir palaikantis ilgalaikj konkurencinj pranasumg (p. 32-38).
Vienas i§ biidy konkurencinio pranasumo didinimui — aktyvinti inovacing veikla, teigé Rinkauskaité
(2010).

Regalskaja ir Korsakienes (2011) teigé, kad jmoné turinti rety ir sunkiai imituojamy istekliy,
lemia konkurencinj pranaSumg ilgalaikéje perspektyvoje (zr. 1.10 pav.). Taip pat iSskyré tokius
konkurencinio pranaSumo veiksnius: jrenginiy naSumg, produkcijos kokybe, kainy kaita, produkto
diferenciacijg, produkto priezitirg, jmonés jvaizdj, personalo lojaluma ir kvalifikacija, jmonés politika ir

Jmonés lankstuma.

Vertingi ir reti Konkurencini .
o e.t. g ”e't . > 0 uve cnis > Rezultatai
iStekliai / gebéjimai pranasumas
verinds rs.t;:]f’”k'a' . lgalaikis R galaikiai

li aojam, Wiai konkurencinis

nepakeiciami 1st'e iai pranasumas rezultatai
/ gebéjimai

1.10 pav. Konceptualusis, iStekliais pagristo konkurencinio pranasumo modelis (Ragelskaja ir
Korsakiené, 2011, p.72)

Christopher ir Peck (2003) kaip konkurencinio parasumo veiksnj i$skyré laiko svarba. Laiko

sumazinimas leidzia greiCiau reaguoti i vartotojo poreikius, suteikti daugiau lankstumo.

29



Siems autoriams pritaré Beniugiené ir Svirskiené (2008), akcentavusios greita atsaka klienty
poreikiy svarbg ir lankstuma, Kuris apibréziamas kaip sugeb¢jimas efektyviai atsakyti j nuolat
besikei¢ianéius ir auganéius klienty poreikius. Sos autorés taip pat i§skyré jmoniy priklausyma tinklui,
kuris suteikia jmonéms konkurencinj pranaSuma (p. 36-38).

Salliso ir Olseno (2006) nuomone, vienas i§ svarbiausiy konkurencinio pranaSumo veiksniy yra
organizacinis mokymas — isskirtini jmonés gebéjimai kurti inovatyvius produktus bei vykdyti inovacing
veikla. Pastebéta, kad organizacijos nariy sugebéjimai, mokejimas priimti informacijg ir jg teigiamai
jsisavinti gali lemti konkurencinj jmonés pranasumg (p. 468). Organizacijos mokymasi, kuris uZztikrina
bendrovés plétra ir sékminga vystymasi, isskiria ir Rinkauskaitée (2010). Zinias, kaip konkurencinio
prana$umo veiksnj, i¥skyrée Cin¢ikaité, Janelitiniené ir Korsakiené (p. 286). Kazlauskaité ir Bugitiniené
(2008) pritaré Sioms autoréms ir teigé, kad svarbiausia yra zmogiskieji istekliai, kuriuos sunku imituoti
ir perimti. Geri jgtidziai yra darbuotojy saviti, unikaliis sugebéjimai, kurie gali buti skirtingumo Saltinis,
palyginti su konkuruojancia jmone (p. 84). Porteris (1990) taip pat i§skyré mokymasi teigdamas, kad nei
kapitalas, nei technologijos negali tapti ilgalaikio konkurencinio pranaSumo pagrindu — varzovams
nesunku visa tai nukopijuoti. Tuo tarpu jgyta sugebéjima efektyviai kurti, rinkti, iSsaugoti ir panaudoti
Zinias konkurentams imituoti nepalyginamai sunkiau.

Atkocitniené (2013) pateiktoje analizéje pabrézé, jog organizacijos konkurencinis pranasumas
Siandien¢je ekonomikoje kyla ne dél rinkoje uZimamy pozicijy, bet dél organizacijos sukaupto ir
sudétingo atkartoti ziniy turto ir gebéjimo jj pritaikyti bei panaudoti. Ji taip pat teigé, jog Zinios, Kurios
apima tai, ka organizacija zino, kaip ji naudojasi tuo, kg zino, ir kaip greitai ji gali suzinoti kazka naujo,
yra vienintelis pranasumas, galintis organizacijai uztikinti ilgalaike konkurencinga padétj rinkoje. Prie
pranasumy ji priskyré dar ir kompetencijas, nuolatinj mokymasi ir inovacijas (p. 15; 21).

Pasak autoriy Griffiths ir Zammuto (2005), jmonés konkurencingumas — tai gebéjimas valdyti
savo iSteklius, tokius kaip: finansai, darbuotojai, technologijos, marketingas, strateginis pranaSumas.
atsirandanc¢iy galimybiy iSnaudojimas (p. 837).

Mockuviené ir Kazragyté pateiktoje analizéje pabrézé isskirtinius jmoniy rySius — kaip
konkurencinio pranasumo Saltinj. Imoniy rySiai lemia abiSalj iStekliy iSplétimg ir sugebéjimy tobulinima,
mazesnes transakcijos sgnaudas ir didesnj valdymo efektyvuma.

Anot Guobio (2002), komercinés paslaptys — konkurencinio pranasumo jgijimo priemoné.
Komercinés paslaptys - tai bet kokios rusies informacija, kuri

o faktiskai arba potencialiai vertinga jos savininkui;
e visuomenei néra placiai Zinoma arba lengvai iSaiSkinama;
¢ informacijos savininkas imasi tam tikry pastangy jos slaptumui palaikyti.

Murphy ir Wood (2004) imonés ,,varomaja jéga“ vadina klienty aptarnavimg. Pasak autoriy,

klienty aptarnavimas yra puikus konkurencijos ginklas ir turi specialiy privalumy konkuruoti kaina. Jei
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Jjmon¢ sumazina kainas, konkurentai gali padaryti tg patj ir eliminuoti pirmosios jmongés privaluma.

Klienty aptarnavimo gerinimas uztrunka labai ilgai, ir konkurentai turi labai pasistengti, kad pasiekty

imonés lygj (p. 91).

Kita vertus, imta kelti klausimus dél kity veiksniy, kurie lemia konkurencinj pranasumag.

Mokslininky démesys nukrypo j jmonés geb¢jimus keistis, 0 ne j uzimtg pozicijg rinkoje (Korsakiené,

2012, p. 285).

Apibendrinus galima daryti iSvada, jog konkurencinj pranaSuma jmonés gali jgyti dél skirtingy

veiksniy ir Saltiniy jtakos, kurig nulemia (Sudaryta autoriaus remiantis Virvilaités, Vijeikio,

Skarzauskienés, Korsakienés, Vaitkienés, BeniuSienés, Svirskienés, Atkocitnienés ir kt. pateiktomis

analizémis):

paslaugy kaina;

paslaugy kokybé;

varototojy poreikiy zZinojimas;
silpnyjy konkurenty pusiy zinojimas;
didesné paslaugy verteé;

vartotojy lojalumas;

personalo kompetencijos ir jgiidZiai;
organizacijos mokymasis;
inovacijos, naujausios technologijos;
naujy, inovatyviy paslaugy kiirimas;
procesy tobulinimas;

prekes Zenklas;

paslaugy diferenciacija;

laiko svarba;

tinklo infrastruktura;

klienty aptarnavimas;

Sanaudy maZinimas;

organuizacijos kultiira.

1.5. Konkurencijos pranasumo islaikymas

Pasak Marcinsko ir Diskienés (2001), sudétingoje ir nuolat besikeic¢ianc¢ioje verslo aplinkoje

keiciasi ir organizacijy konkurencingumo iSlaikymo budai, kurie mokslin¢je literatiroje vertinami

nevienareik§miSkai. Tad galima teigti, kad néra universaliy jmonés konkurencingumo iSlaikymo budy.

Autoriy teigimu, konkurencinio pranasumo i$laikymas priklauso nuo jvairiy veiksniy: patvarumo
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(zaliavos kainos, produkto inovacijos ir produkto rtsies), kilnojimo (technologijy ar Ziniy perkélimo) ir
kopijavimo (geb¢jimy sudétingumo) (p. 64).

Aaker (1998) nurodo tokius jmonés konkurencingumo islaikymo veiksnius:

e kaip konkuruojama skirtingomis funkcinémis strategijomis;

e koks konkurencijos pagrindas (turtas ir kompetentingumas);

e kur konkuruojama pasirinktoje produkto rinkoje;

e su kuo konkuruojama.

Carmelli (2004) pabrézia, kad jmoné gali sukurti ir iSlaikyti konkurencinj pranasuma remdamasi
strategijomis ir ypa¢ jmonés infrastruktiira (Beniusiené ir Svirskiené, 2008, p. 35).

Konkurencinio pranasumo i$saugojimo poziiiriu Saltinius galima suskirstyti i lygius:

e zemiausio lygio konkurenciniai pranaSumai tokie, kaip pigi darbo jéga arba zaliava, lengvai
gali biiti prieinami konkurentams, nes jie lengvai kopijuojami. Taip pat Zemiesiems lygiams
priklauso konkurenciniai pranaSumai, besiremiantys masto ekonomija iSimtinai susidariusia
dél technologijos, jrengimy arba veiklos metody, nukopijuoty i§ konkurenty. Toks efektas
iSnyksta, kada nauja technologija arba metodai sengjg technologija ar metodus moraliskai
nuvertina;

e aukStesnio lygio konkurenciniai pranaSumai tokie, kaip patentiné technologija, produkty
diferenciacija unikaliy savybiy pagrindu, jmonés prestizas, besiremiantis sustiprintu
marketingu, arba labai glaudiis rySiai su klientais, leidziantys tiems konkurenciniams
pranaSumams iSsilaikyti Zymiai ilgesnj laika.

Pirma, kad pasiekty tokius pranaSumus, jmonéms reikalinga didel¢ patirtis ir geb&jimai, t. y.
specializuoti ir aukStai kvalifikuoti darbuotojai, atitinkamas aukStas jmonés techninis apriipinimas ir
daugeliu atveju glaudis rySiai su pagrindiniais klientais.

Antra, aukstesnio lygio konkurenciniai pranaSumai jmanomi tik tada, jei bus intensyviai daromi
ilgalaikiai kapitaliniai jdé¢jimai ] gamybinius pajégumus, specializuota darbuotojy apmokyma,
vykdomus mokslinius tyrimus ir eksperimentinés plétros strategijas. Sie prana§umai sukuria materialias
ir nematerialias vertybes. Neretai | pasikeitusig situacijg pirmiausiai reaguoja ta jmong, kuri ilgiau negu
konkurentai investavo j $ias veiklos rasis. Konkurentams, norintiems susilyginti su $io tipo jmonés
turimais konkurenciniais pranasumais, teks investuoti Zymiai daugiau, nes jie bus prarade laiko veiksnj.
Kitas jmonés konkurenciniy pranasumy ilgalaikj iSsaugojima nulemiantis veiksnys yra realiy
konkurenciniy pranaSumy Saltiniy, turimy jmongje, kiekis. Jeigu jmoné remiasi tik kuriuo nors vienu
pranasumu, konkurentai gali lengvai ji panaikinti arba apeiti.

Trecia ir pati svarbiausia jmonés konkurenciniy pranaSumy ilgalaikio iSsaugojimo priezastis yra
nepaliaujamas gamybos ir veiklos rusiy tobulinimas. Jeigu Sakos lyderis, turédamas konkurencinius

pranasumus, nesieks jy tobulinti, tai laikui bégant bet kuris jy bus nukopijuotas konkurenty. Jmoné,
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norédama turéti ir iSlaikyti konkurencinius pranasumus, privalo maziausiai tokiu pat grei¢iu kurti naujus,
kokiu konkurentai gali nukopijuoti esamus (Urbonas ir Maskvytiené, 2009, p. 997-998).

Rundh (2005) pateiktoje analizéje pabrézé, kad konkurencingumo kiirimo procese jmoné turi
suprasti esminius sékmés faktorius atitinkamoje pramonés $akoje (pavyzdziui, galutiniame produkto
pristatyme), taip pat jai reikia iStekliy ir gebéjimy Siuos sékmés veiksnius jvykdyti. Tik tuo atveju, kai
jmon¢ jsisavina konkurencing strategija, kuri panaudoja Siuos iSteklius ir geb&jimus geriau nei
konkurentai, jmanoma i$laikyti konkurencinj pranasuma (Rundh, 2005, p. 670).

Anot Seputienés ir Brazauskienés (2013), inovacijy svarba akcentuojama norint sustiprinti
zinias, didinti inovacijy idéjy jgyvendinimg ir naujy produkty bei technologijy kiirima, siekiant uztikrinti
pazangiy produkty ir procesy kiirimg bei islaikyti konkurencinj pranaSuma (p. 32).

Pagal Porter (1990), konkurencinio pranasumo iSlaikymo trukmé priklauso nuo trijy veiksniy:

e Saltiniy, dél kuriy jmon¢ jgijo konkurencinj pranaSumg (aukstesniojo lygio konkurencinio
pranaSumo S$altiniai — licencijos, technologinés naujovés ir kt.). Dél Siy priezasCiy jgytas
konkurencinis pranasumas gali biiti ilgalaikis ir nuolatinis, nes §iuo atveju reikia didesniy
kapitaliniy id¢jimy, efektyviy valdymo formy. Taigi konkurentai turés idéti daugiau
pastangy, norédami jsigyti aukstesniojo lygio konkurencinio pranasumo S$altinius;

e Konkurencinio pranasumo Saltiniy skaicius. Jeigu firma turi tik vieng pranaSumo S$altinj,
pavyzdZiui, jsigijo pigiy zaliavy, konkurentai gali nesunkiai padaryti tg patj ir jg aplenkti.
Norédama laiméti, firma turéty uzsitikrinti kuo daugiau konkurencinio pranasumo Saltiniy;

¢ naujy konkurencinio pranaSumo Saltiniy, kurie leisty pagerinti firmos veiklos rodiklius ir
s¢kmingai konkuruoti rinkoje, paiesky. Firmos, aiSkiai suvokiancios pranasumy
konkurencingje kovoje svarbg nuolat ieSko naujy pranasumo S$altiniy ir numato priemones
tikinei veiklai gerinti.

Apibendrinant galime dayti i§vada, kad negali biiti vieno jmonés konkurencinio pranaSumo
iSlaikymo scenarijaus, nes tai lemia pasirinkti iSoriniai ir vidiniai konkurencinj pranaSumg lemiantys

veiksniai ir Saltiniai, kurie kiekvienoje jmongje yra skirtingi.
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2. IMONIU KONKURENCINGUMA TELEKOMUNIKACIJU PASLAUGU
SEKTORIUJE LEMIANTYS VEIKSNIAI IR SALTINIAI

Lietuvoje, kaip ir visame pasaulyje, spar¢iai auga informaciniy ir telekomunikacijy technologijy
naudojimas, jsisavinamos vis modernesnés technologijos.

Lietuvos statistikos departamentas apibrézia, kad telekomunikacijy sektorius apima
telekomunikacijy ir kity susijusiy paslaugy veikla: balso, duomeny, teksto, garso ar vaizdo perdavimga.
Perdavimo jrenginiais, atliekama veikla, gali buiti pagrjsta viena technologija arba technologijy deriniu.
Telekomunikacijy sektorius skaidomas j 4 sub-sektorius: laidinio rysio paslaugy veikla, belaidzio rysio
paslaugy veiklg, palydovinio rySio paslaugy veiklg ir kity rySiy paslaugy veiklg (Lietuvos verslo
kofederacija).

2.1. Telekomunikacijy paslaugy sektoriuje imoniy konkurencingumag

lemiantys veiksniai ir Saltiniai

Lietuvos telekomunikacijy sektorius itin dinamiskas, konkurencija tarp rinkos dalyviy labai
didelé. Imonés konkuruoja pristatydamos naujas paslaugas ir sieckdamos pritraukti naujy klienty.
Norédamos islikti konkurencingos, telekomunikacijy bendrovés turi Kurti ir jgyvendinti sékmingas
verslo strategija bei toliau didinti veiklos efektyvuma, diegti inovacijas. Nauji produktai, technologijos,
procesai, verslo modeliai ir organizacinés struktiiros galéty prisidéti prie jmoniy konkurencingumo
didinimo.

Per keleta mety telekomunikacijy sektorius pasikeité neatpaZjstamai. Susijungimai — pavyzdziui,
fiksuotos linijos, mobiliojo ir placiajuoscio tinklo paslaugos, — reiskia, kad operatoriai turi dirbti kitaip
nei iki $iol, daznai bendradarbiaudami su partneriais. Labiausiai stebina tai, kad problemos, su kuriomis
jie susiduria, daugiau susijusios su Zmonémis, nei su technologijomis. Be to, auganciose ekonomikose
vyksta stipri konkurencija dél rinkos dalies, o prisotintose Vakary rinkose jauc¢iamos diferencijavimo
tendencijos. Darbuotojy valdymas ir motyvavimas tokioje aplinkoje yra labai sudétingas, bet vienas i$
pagrindiniy sékmés veiksniy (Korn ferry).

Telekomunikacijy paslaugos vystési kartu su jy teikimui reikalingais telekomunikacijy tinklais.
XXl-0jo amziaus iSvakarése placiai nuskambéjo i§ esmés nauja — Naujos Kartos Tinklo koncepcija
(angl. NGN — New generation network). Si koncepcija numate, kad ateityje visos elektroniniy rysiy
paslaugos bus teikiamos vieningu naujos kartos tinklu ir pasieks vartotojus jvairiomis, jy poreikius
tenkinan¢iomis prieigomis.

Nuolat tikimasi, kad IT ir technologijy tiekéjai sukurs ir pateiks nebrangias, adaptuotas

technologijy naujoves. Tai reiSkia, kad sistemy sujungimas yra esminis. Jis leidZia klientams diegti
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naujoviskas technologijas, kad pasiekty savo verslo tikslus ir padidinty verslo galimybes (Mercuri
Urval).

Kad jmoné galéty gyvuoti intensyvios konkurencijos rinkoje, ji turi nuolat stebéti situacija
rinkoje ir diegti paZangiausias technologijas, suteikti auki¢iausios kokybés paslauga. Siuolaikingje
rinkoje keiciasi ir vartotojas. Jeigu paslaugos kokybé vartotojo netenkina, jis gali lengvai rinktis kitos
jmonés paslaugas, nes konkurencija didziulé. Vienintelé iSeitis telekomunikacijy jmonei — tobulinti
teikiamy paslaugy kokybe, didinti jy verte. Kalbant apie paslaugos kokybe galima teigti, kad tai — vienas
svarbiausiy momenty, leidzian¢iy jmonéms sé¢kmingai konkuruoti rinkoje, iSsilaikyti joje ar uzkariauti
naujas rinkas. Be to, auksta kokybé — tai viena i§ jmonés jvaizdzio sudedamyjy daliy. Visgi vartotojas
yra pagrindinis kokybés ,.arbitras®. D¢l to jmonés, siekdamos auksSciausios savo paslaugy kokybés,
turéty atsizvelgti ne tik j technologinius aspektus, bet ir i vartotojy poreikius. Kad vartotojas likty
patenkintas suteikta paslauga, patirta kokybé turi virSyti kokybe, kurios tikétasi. Telekomunikacijy
sektoriuje jmonés taip pat daugiau démesio turi skirti savo vartotojams ir pardavinéti jiems ne paprasta
techniska paslauga, bet kurty ir verte. Juk vartotojai visuomet nori kokybiskos paslaugos i$ profesionaliy
darbuotojy (Labanauskaité Ir Sturalo, 2014, p. 94).

Pasak Sarulienés ir Vilko (2011), efektyvumas (angl. efficiency) — tai gebéjimas teisingai veikti.
Efektyvumas jvardijamas kaip iStekliy panaudojimo laipsnis, siekiant konkretaus uzsibrézto tikslo.
Efektyvios organizacijos pagrindinis tikslas — sukurti daugiau vertés, naudojant kuo maziau istekliy- tai
pasiekiama diegiant naujas, iSteklius taupancias technologijas ir taikant pazangius valdymo metodus (p.
908). nepaneigia vos keliy klienty nusiskundimai, ta¢iau pamirStama, jog puikus klienty aptarnavimas
yra

Vis dar placiai paplitgs pozitris, jog puikaus aptarnavimo daugau nei tai. Puikus klienty
aptarnavimas - tai reikSmingas privalumas bei i$skirtinis bruozas. Kokybiskas aptarnavimas padeda
organizacijoms pritraukti klientus konkurencingoje rinkoje. Daugelis tyrimy, atlikty visame pasaulyje,
atskleidé, jog investavimas j klienty aptarnavimo gerinimg padidina jmoniy rezultatus bei gaunamas
pajamas. Didesnis vartotojy pasitenkinimas, reputacijos gerinimas sukuria visuomenés pasitikéjima.

Klasikinio tyrimo rezultatas, kai klienty klausiama, kodé¢l jie pasirinko konkurenty paslaugas: 69
atvejais 1§ 100 klientai atsako, jog kita kompanijg pasirinko dél geresnio klienty aptarnavimo. IS to
galime daryti iSvada, kad klienty lojaluma lemia geras aptarnavimas. Lojaliis klientai iSleidZia daugiau
pinigy ir daro tai dazniau, tod¢l biitent Sie klientai gali biiti didziausias organizacijos ramstis (Kantar
TNS).

Klienty rekomendavimo indeksas — (angl. Net Promoter Score) jrankis vadovams iSmatuoti
klienty lojaluma. Tai puiki alternatyva klienty pasitenkinimo lygio tyrimui, nes rezultatas gaunamas
greiciau, tiksliau ir su keletg karty mazesnémis sgnaudomis. Klienty patyrimas apima visus aspektus,

susijusius su jmonés paslaugos vartojimu, kliento santykiu su jmone, jmonés prekés zenklu. Klienty
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rekomendavimo indekso apklausa labai paprasta. Klientui uzduodami tik 2 klausimai, todél apklausg
galima daznai kartoti — tai puikus biidas daznai pasitikrinti, koks yra bendrovés vykdomy kokybés
pagerinimo veiksmy rezultatas (Dive the customer service improvement company).

Tikslios Zinios apie tai, kaip vartotojai priima sprendimus rinkdamiesi jmongés paslaugas, yra pats
svarbiausias veiksnys norint pritraukti naujy klienty.

Pogosian ir Dzemyda (2012) teigé, kad Siuolaikinis verslas turi biiti inovatyvus. Juk inovacijos
padeda sékmingai konkuruoti tiek vidingje, tiek uzsienio rinkose. Pridedama ir tai, kad inovatyviis
sprendimai sunkiai jsivaizduojami be pazangiy informaciniy technologijy. Inovacija laikoma bitinu
verslumo elementu ir pagrindiniu verslo sékmés rodikliu (p. 63).

Siy dieny konkurencingame pasaulyje organizacijos darbuotojai — jos zmogiskieji istekliai, o ne
masinos, pastatai ar kompiuteriai — lemia firmos konkurencinj pranaSuma. Daugelio $iandien vykstanciy
valdymo pokyc¢iy tikslas — priversti ijmone greiciau ir lanksC¢iau reaguoti i1 gamybos naujoves bei
tikslus persanalo tarnybos turi vaidinti lemiamg vaidmenj: jos turi sukurti sistema, kuri susieja
darbuotojy materialinj skatinimg su komandos tikslais. Darbuotojy elgesys ypac svarbus aptarnavimo
sferos firmose, kurios neturi ko daugiau parduoti, iSskyrus geras paslaugas, tode¢l darbuotojy elgsena bei
motyvacija, taip pat ir personalo valdymas, joms yra svarbiausias veiksnys (Mokomoji medZiaga
verslininkams).

Nesugebancias patenkinti vartotojy poreikiy jmones pakeicia lankstesni, greitesni ir pazangesni
konkurentai, kurie pasitelk¢ naujausias technologijas gali pasitilyti jJdomesnj produkta, daugiau ir naujy
paslaugy, geresnj aptarnavima, greitesnj pristatyma ir t. t. Kartu su naujomis technologijomis keiciasi ir
vartotojy poreikiai bei jy elgsena. Vartojimo jprociy pokyciai yra vis did¢janti rizika, kurios pakankamai
nejvertinus verslas zlunga. Sékmingai veikianc¢ios jmon€s visame pasaulyje investuoja ] naujas
technologijas. Naujausios technologijos leidZia kurti paZangius ir individualizuotus produktus ir
paslaugas, | kuriuos orientuojasi Siuolaikiniai vartotojai. Technologiné pazanga visame pasaulyje keicia
nusistovejusius verslo modelius ir tai skatina jmones nuolat persvarstyti savo IT strategija. Naujosios
informacinés technologijos galéty padéti jmonéms tapti lankstesnéms ir gebéti grei€iau prisitaikyti prie
poky¢iy. Bet uz naujausias ir pazangiausias technologijas visada svarbiau yra veiklos efektyvumas
(Verslas 2015).

Apibendrinant $ig temg galima i$skirti pagrindinius jmoniy konkurencinguma telekomunikacijy
paslaugy sektoriuje lemiancius veiksnius:

e inovacijos;

o veiklos efektyvumo didinimas;
e Sviesolaidinis tinklas;

¢ paslaugy vertés didinimas;
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e procesy tobulinimas;

¢ naujos technologijos;

¢ nartotojy poreikiai;

e paslaugy kokybé;

e klienty aptarnavimas;

e vartotojy lojalumas;

e imonés jvaizdis;

e prekés zenklo zinojimas;
e organizacijos mokymasis;
e darbuotojy motyvavimas;
e sistemy susijungimai;

e nauji produktai, paslaugos;
e laiko svarba;

¢ sanaudy mazinimas.

2.2. Telekomunikacijy paslaugy sektoriaus konkurencinés aplinkos tendencijos

Telekomunikacijy rinka rodo atsigavmo pozymius. Per 2015 metus telekomunikacijy rinka augo
4,8 proc. Atsigavimui daugiausiai jtakos turéjo augantis mobiliyjy duomeny sunaudojimo kiekis ir
besikeiciantys vartotojy jprociai.

Interneto paslaugy tyrimy bendrové ,,OpenSignal* paskelbé, kad Lietuva yra pirma Europoje
pagal mobiliojo 4G interneto apréptj. Pasaulio mastu Lietuva yra trecia, po Piety Koréjos ir Japonijos.
Pagal 4G interento greitaveikg Lietuva rikiuojasi tryliktoje vietoje, vidutinis greitis 29 Mbps. Pirmauja
Singapiiras su 45,9 Mbps vidutiniu greiciu. ,,4G internetas yra svarbi valstybés infrastruktiiros dalis.
Geras ir prieinamas rySys leidZia verslui ir Zmonéms nuveikti daugiau bei tampa vienu i$ Salies augimo
varikliy. Lietuvos technologijy pazanga yra stebima tarptautiniu mastu ir yra misy Salies koziris, juk
pasaulyje esame isskirtiniai — turime tiek gerg kokybe, tick mazas kainas,* — komentavo Petras Masiulis,
,»Tele2 generalinis direktorius (Technologijos).

PanaSaus paslaugy paketo kainos vidurkis Europoje siekia 32 eurus ir yra beveik tris kartus
didesnis nei Lietuvoje, kur kaina yra 12 eury. Lietuvos telekomunikacijy rinkoje ilga laikg esanti didziulé
konkurencija ne tik sukire iSskirtines sglygas vartotojams naudotis itin aukstos kokybés paslaugomis
zemiausiomis kainomis visoje Europoje, bet ir uztikrino aktyvias rinkos dalyviy investicijas tiek |
teikiamas paslaugas, tiek j infrastruktlira. Vertinant ateities tendencijas Sios salygos nulemia, kad

duomeny suvartojimas Lietuvoje sparciai didés ir toliau.
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2016 metais sausio mén. jvyko mety sandoris: buvo paskelbta apie tai, kad dvi ,,TeliaSonera”
grupei Lietuvoje priklausangios bendrovés - ,,Teo” ir ,,Omnitel” — suvienija pajégas. Siuo Zingsniu yra
siekiama sukurti daugiau galimybiy klientams bei sukurti unikaly paslaugy portfelj, kurj sudarys esamos
bei naujos jungtinés placiajuoscio ir mobiliojo rySio, interneto, televizijos bei IT paslaugos. Antroji
priezastis, kurig jvardijo $iy kompanijy atstovai, yra kaSty sinergija: siilydamos paslaugas kartu, nauja
bendra kompanija sutaupys jmonés valdymo, sistemy priezitros, klienty aptarnavimo ir kitose srityse.

Telekomunikacijy rinkai ateityje jtaka darys techninés rysio galimybés ir iSmaniyjy telefony bei
plansetiniy kompiuteriy pardavimas.

Lietuvoje naudojimasis mobiliuoju internetu auga bene kasdien: gyventojai ne tik vis dazniau
jsigyja naujesnius iSmaniuosius telefonus, bet ir su jais praleidzia daugiau laiko. Mobilaus rySio
bendrovés prognozuoja, kad 2017 metais iSmaniuosius telefonus vis aktyviau naudos daikty interneto
sprendimuose ir vis dazniau misy iSmanieji jrenginiai bus susieti su jvairiais kitais iSmaniaisiais
jrenginiais.

,»Vaizdo perdavimas taps esmine telekomunikacijos rinkos paslauga. Tai apims vaizdo turinj,
vaizdo pokalbius, vaizdo stebéjimg, sudétingy sprendimy virtualizacijas. Nuo vaiky iki gyviiny
stebéjimo realiuoju laiku, nuo virtualios realybés iki asmeninés sveikatos biiklés. Internetas taip, kaip
mes ji suvokiame dabar, jau artimiausioje ateityje bus suprantamas tik per jo teikiamas vertes®, - désté
»TEO* atstovas spaudai Audrius Stasiulaitis. Pasak jo, asmeninis iSmanusis telefonas ateityje bus
platforma, per kurig bus jungiamasi prie daugelio kasdieniniame gyvenime reikalingy paslaugy (Delfi
projektai).

Telekomunikacijy jmoniy grupé ,, Telia Company* kartu su ,,Ericsson* parodé, kad 5G ateities
rySio technologija mobiliojo rySio naudotojus pasieks jau visai netrukus. Planuojama, kad 81 technologija
vartotojus pasieks jau 2018 metais. Svedijos mieste Kistoje atliktos 5G rysio demonstracijos metu
realiame tinkle buvo pasiektas 15 gigabity per sekunde¢ atsisiuntimo greitis bei maZesnis nei 3
milisekundziy uzdelsimas. Tokia 5G mobiliojo rySio sparta yra daugiau nei 40 karty didesné nei
jmanoma pasiekti dabar naudojamuose 4G tinkluose. Itin svarbus 5G technologijos aspektas — daug
efektyviau iSnaudojama tinklo infrastruktiira tiek talpos, padengimo, tiek ir energijos suvartojimo
prasme. Daug didesné rySio sparta ir ypatingai mazas signalo uzdelsimo laikas, kuriais pasiZymés
kuriama 5G technologija, ne tik pagerins dabar teikiamy paslaugy kokybe, bet ir atvers galimybes teikti
visiSkai naujas paslaugas, kurti inovacijas bei plétoti naujas technologines ekosistemas. Prognozuojama,
jog 5G technologijos diegimas pasauliniu mastu prasidés 2020 metais.

., Telia“ valdanti bendrove ,, Telia Company* Svedijoje nuo 2017 trecio ketvirgio pradeda prekyba
iSmaniuoju jrenginiu ,,Telia Sense - jis leis prie interneto prijungti daugelj nuo 2001 m. pagaminty
automobiliy. ,,Telia Sense* leis pasiiilyti konkre¢iam automobiliui pritaikytas paslaugas, tokias kaip

draudimas ar automobiliy servisas, primins, kada artéja metas atlikti privalomajg techning apziiirg,
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prane$, jei automobilyje jsijungé signalizacija, patars, kada keisti automobilio akumuliatoriy ar
padangas, siys rekomendacijas, kaip sumazinti degaly sanaudas. Be to, ,,Telia Sense* automobilio
keleiviams bus leidziama sukurti savo pramogy zong — kelionés metu narSyti internete, stebéti tiesiogines
vaizdo transliacijas ir klausytis norimos muzikos (Technologijos).

Kita netolimos ateities tendencija, apie kurig vis garsiau kalbama, yra pinigy evoliucija — kai
mobilieji telefonai iSstums grynuosius. Mokésime telefonais Cia ir dabar. Milziniska aziotazg pasaulyje
sukélusios ,,blockchain” technologijos igyvendinimui ruosiasi ir Lietuva, jvardijama prie strateginiy
tiksly iki 2020 mety. Tose mokéjimy srityse, kur Siuo metu labiausiai naudojami grynieji pinigai, atsiras
atsiskaitymai mobiliaisiais telefonais, ir vos keliais spusteléjimais telefone galésime apmokéti uz
paslaugas. Prognozuojama, kad toks sprendimas ateityje taps stipria alternatyva mokéjimy korteléms,
nes leis atsisakyti brangios mokéjimy korteliy infrastruktiiros ir taip keletg karty atpigins mokéjimo
paslaugas (Delfi mokslas).

Interneto rinkodara pastaraisiais metais ne vienai bendrovei tapo svarbiausiu ar net vieninteliu
buidu pasiekti savo klientus. Daugelis jmoniy suskubo mokytis dirbti socialiniuose tinkluose, investavo
1 mobiligsias technologijas, tradicinés reklamos praktiskai atsisaké. Taciau skaitmeninés rinkodaros
pasaulyje kone kasdien atsiranda kokiy nors naujoviy, kurias praleidus konkurentus pasivyti tampa labai
sunku. Tad kokios gi tos naujovés?

e Mobilieji mokéjimai.

¢ Instagram reikSmé.

e Vaizdo medziagos biitinybé.

e Paieskos sistemos ir jvaizdis.

e Apsipirkimo programelés (Verslo Zinios).

»lele2* prognozuoja, kad toliau augs mobiliyjy duomeny vartojimas. Antra, pasak jmonés, augs
mobiliojo interneto naudojimas namuose, kai mobilieji modemai keis fiksuoto rysio linijas. Ypac tai
aktualu Zzmonéms, priverstiems naudotis pasenusiomis technologijomis, kaip kad DSL. Mobilusis
internetas, padenges jau visg Salies teritorijg, suteikia jiems naujy galimybiy.

Dar viena ateities tendencija, apie kurig garsiau kalbama, tai ,,Wi-Fi* standartas 802.11ac, kuris
rinkoje jau yra pakankamai ilgai, kad jsitvirtinty beveik visuose mobiliuosiuose ir neSiojamuose
kompiuteriuose, iSskyrus pacius pigiausius modelius. Tikétina, kad $is standartas dar bus naudojamas
bent keleta mety, bet jau aiskéja, kas galéty ji pakeisti. Bendrové ,,Qualcomm® pristaté du naujus Cipus,
skirtus naujam 802.11ax standartui. Numatoma, kad jis gali uztikrinti didziausig iki 4,8 Gbps duomeny
perdavimo spartg astuoniais 5 GHz srautais ir keturiais 2,4 GHz srautais. Galutiné 802.11ax specifikacija
dar néra baigta ir to nesitikima iki 2019-yjy, taciau jrangos gamintojai vis paskelbia apie iSleidZiamus
su basimomis technologijomis suderintus jrenginius. Pasikeitus ,,Wi-Fi* standartui, pirmiausia galima
tikeétis duomeny spartos Suolio, taciau pagrindinis démesys skiriamas padidinti bendra tinklo pajéguma
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arba, paprastai kalbant, sukurti galimybe vienu metu internetu naudotis kuo daugiau vartotojy. Tai labai
svarbu planuojant, kad ne tik namuose prie interneto bus prijungta vis daugiau daikty, bet pagerins ir
interneto naudojimo galimybes traukiniuose, vieSbuciuose ir kitose vieSose vietose (Delfi mokslas).

Informacijos amzius vis dar tesiasi, taCiau dabartinj jo etapa kur kas geriau apibiidina
»skaitmeninio amziaus® terminas. Laikoma, kad skaitmeninis amzius prasid¢jo Sio deSimtmecio
pradzioje ir turéty testis iki 2030 mety. Viena i§ skaitmeninio amziaus varomyjy jégy yra daikty
internetas (angl. Internet of Things). Paprastai sakant, tai yra bet kokiy prietaisy, turiniy jjungimo ir
1§jungimo mygtukus, sujungimas su internetu (ir / ar vieno su kitu). Tai apima viska, pradedant nuo
mobiliyjy telefony, kavos virimo aparaty, Sviestuvy, neSiojamyjy jrenginiy iki kelio Zenkly, gatvés
Sviestuvy ar net Siuksliadéziy ir baigiant beveik viskuo, apie ka tik galima pagalvoti (SEB).

Penktosios kartos, arba 5G, technologijos sujungs milijardus minéty jrenginiy tarpusavyje ir j
interneta, sukurdamos placiai reklamuojamg daikty interneta. Prognozuojama, kad 2020 m. pasaulyje
bus keli Simtai milijardy daikty interneto prietaisy.

,,Dél daikty interneto plétros, kuri bus reikalinga kaip viena i§ namy tkiy paslaugy, kurios yra
,higieninés“ — kaip elektra, vanduo ar sildymas, interneto vartotojy ateityje daugés daug greiciau nei iki
Siol“, — teigia ,,Teo ir ,,Omnitel* technologijy vadovas Andrius Semeskevitius. Pasak jo, salies
gyventojy naudojimasis internetu ir toliau stabiliai augs po kelis procentus per metus. Kol kas Lietuva
atsilieka nuo Europos Sgjungos (79.9%) pagal interneto prieigg namy tkiuose, nors lyginant su 2014
metais padidéjo 1.9 %, nuo 65.4% iki 67.3% (Delfi projektai).

Kai kompanija gamina tik telefonus, atéjes i jos naujieny pristatyma lauki naujo telefono. Taciau
ko tiketis, kai tokj pristatyma rengia tiikstancius skirtingy produkty gaminantys koréjieciai ,,Samsung*?
Teisingai, visko ir daug.

JAV 2017 m. sausio 05-08 dienomis vykusioje technologijy parodoje ,,CES 2017 §i kompanija
nepasikuklino ir pristaté visg $isnj naujy produkty - nuo buitinés iki kompiuterinés technikos.
,Samsung* pristaté naujausia televizoriy sistema QLED. Si sistema uztikrina geriausia vaizdo kokybe —
dar rySkesnes spalvas, didesnj Sviesuma, platesnj matymo kampa, geba perteikti 100 procenty spalvinés
gamos ir kt. Dar vienas jdomus sprendimas — ,,Samsung® teigia iSsprendusi ,,kabanciy kabeliy*
problema. IS naujojo televizoriaus nutjs tik vienas permatomas ,,nematomas kabelis*, kuris bus sujungtas
su iSorine dézute jungtims (HDMI, USB ir kt.) (Technologijos).
pati ateities televizija. ISmanioji televizija, analizuodama zitirovo jprocius ir pomégius, i$ karto pasitlys
zitréti tai, kas Siuo metu aktualu konkre¢iam ziGrovui.

Eksperty nuomone, ateityje turéty biiti labiau iSnaudota iSmaniosios televizijos interaktyvumo
galimybé, pvz., zilirovas galéty televizoriaus ekrane jraSyti komentarus ir klausimus, kurie i§ karto

realiuoju laiku biity uzduodami laidos herojams. Bezitrint TV laidg Jums | akis krito jspudinga vedéjos
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suknelé? Uztenka spusteléti vieng mygtuka ir televizoriaus ekrane atsiranda interneto parduotuvé su
biitent ta suknele, kurig tik kg matéte TV laidoje. Dar keli paspaudimai ir jau nupirkta suknel¢ keliauja |
Jusy namus. Televizoriaus ekrane taip pat biity galima balsuoti uz televizijos Sou pasirodymus. Tam
nebereikty atskirai maigyti telefono siun¢iant SMS Zinutes.

IS svetainés — } virtuve. Ko gero, didziausiu intelektu tarp visy virtuvés prietaisy Siuo metu
pasizymi Saldytuvai. ISmaniyjy Saldytuvy modelius su integruotais sensoriniais ekranais ir galimybe
prisijungti prie interneto pastaruoju metu pristaté ,Electrolux®, ,,Samsung“, ,LG* ir kiti Zinomi
gamintojai.

»Samsung* sitlys balsu valdomus Saldytuvus, kurie gali atlikti tai, ko virtuvés Seimininkas
pageidauja — jjungti muzika, perskaityti gaminamo produkto recepta, sudaryti pirkiniy sarasg ir uzsakyti
juos internetu. Dar viena naujové — galimybé neatidarius Saldytuvo suzinoti jame esanéiy produkty
galiojimo terminus. Saldytuvai patys primena, kada baigiasi produkty galiojimo laikas. Naujausiuose
Saldytuvuose integruojami ,.touch screen” ekranai, Wi-Fi ir specialios uzsakymams atlikti skirtos
aplikacijos. Visa tai tam, kad Zmogus perziuréjes, ko triksta Saldytuve, ir matydamas parduotuvés
asortimentg ekrane, galéty akimirksniu uzsisakyti reikiamy produkty.

Tyrimai rodo, kad zmonés iSmeta apie trecdali jsigyto maisto. Tad ateities namy Saldytuvas
prireikus perspés, kuriuos produktus biitina skubiai suvartoti, ir net pateiks recepty, ka 1§ Saldytuve
esanCiy produkty galima pasigaminti. Remdamasis virtuvéje jmontuotais sensoriais, Saldytuvas grieztai
kontroliuos vitaminy atsargas bei primins apie jy trikuma. Prognozuojama, kad iki 2025 mety miisy
namai prisipildys Saldytuvy, kurie patys uZsakinés maisto atsargas; buitinés technikos, kuri veiks
automatiSkai, reaguodama j misy jprocius.

Buitinés technikos jdomybiy sgrasg ,,Samsung™ papildé skalbykle ,,AddWash*, kuri, manoma,
ateityje pati susirtiSiuos skalbinius ir sudés juos j atskiras skalbimo kameras, taip pat pati uzsisakinés
skalbimo priemones (Technologijos).

,CES 2017 renginyje ,,Samsung™ taip pat pristate¢ keleta naujy kompiuteriy modeliy —
,Chromebook* serijos. [renginiai gali biiti naudojami tiek kaip neSiojamieji kompiuteriai, tieck kaip
planSetes, bei palaikys pograméles i§ ,,Google Play* parduotuvés.

Sioje technologijy parodoje, ,,Qualcomm® ir ,,Samsung* oficialiai prane$¢ apie bendrai kuriama
10 nm lusta ,,Snapdragon 835 ir papasakojo apie galingiausio pasaulyje mobiliojo procesoriaus
galimybes. Pasak Qualcomm, naujas produktas yra 20% greitesnis, 35% mazesnio dydzio ir suvartoja
25% maziau energijos nei ankstesnés kartos gamintojo flagmanas, taip pat atnaujinti ir Kiti svarbiausi
lusto moduliai, kaip greitesnis baterijos jkrovimas, greitesnis duomeny perdavimas, techninés jrangos
saugumg uztikrinancias sistemas ir kt. (Topcom).

»damsung' taip pat pristaté nauja dulkiy siurbliy-roboty linijos modelj ,,POWERbot Turbo Wi-

Fi. Jis pasizymi net 70 karty galingesniu siurbimu, lyginant su kitais populiariausiais dulkiy siurbliais
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— robotais. Siurblyje jdiegta ,,Smart Control Wi-Fi* rySio sistema leidzia vartotojams dulkiy siurblj
valdyti nuotoliniu bidu per iSmanyjj telefona. ,,Select & Go™” funkcija sukuria virtualy namy zemélapj
iSmaniojo telefono programeléje, kuriame kiekvienas kambarys turi savo individualy pavadinima. Tai
leidzia pasirinkti specifines patalpas, kurias reikia iSvalyti. Siurblys pats suranda kelig j reikiamus
kambarius (Technologijos).

ABB, ,,.Bosch®, ,,Cisco* ir LG ketina jsteigti konsorciuma ir sukurti iSmaniyjy namy programinés
jrangos platforma. Programingés jrangos platforma uZztikrinty jvairiy prietaisy ir paslaugy suderinamumag
ir galimybes keistis informacija tarpusavyje. Bendra platforma bus dar vienas Zingsnis link daikty
interneto namams, kuriuose fiziniai objektai bus sujungti | vieng tinklg. Pavyzdziui, iSmanusis namas,
kuriame yra jutikliy ir programinés jrangos, aptiks, pavyzdziui, pamirStus uzdaryti langus antrame
aukste, patikrins S$ig informacija pagal ory prognozes internete ir prie§ audrg uzdarys langus, nuleis
zaliuzes (Bosch).

Keli mygtuky paspaudimai - tiek uztenka, kad vos pramerke akis praskleistuméte uzuolaidas,
jjungtuméte muzika, o duse paleistuméte tinkamos temperatiiros vandens srove. Vonios veidrodyje — ne
tik jlisy atvaizdas, ory prognoz¢ ir ryto naujienos, bet ir informacija apie jusy sveikata: kraujo spaudima,
kiino temperatiira, alergeny ar drégmés kiekj aplinkoje, be to, signalas apie jiisy sveikatg iSkart keliauja
1 gydytojo kabineta. Tai tik keletas i§ daugybés naujausiy technologijy, kurios idiegtos netoli Briuselio
pastatytame ateities name ,,Living Tomorrow”.

Tradicinj dvimat] vaizdo formatg iSstums hologramos — trimatis vaizdas. ,,Rightmove*
prognozémis, televizoriai su tokia technologija prekybos vietose gali pasirodyti po 12 mety. Vietoj langy
pasirodys papildytos realybés pavirSius: ¢ia bus galima naudotis zaidimy konsole arba narSyti internete.
Panoréjus elektronika atsijungs, o langas veél bus skaidrus. DusSo kabinos taip pat taps iSmanios. Jau
2019 metais parduotuvése pasirodys duSo uzuolaidos su jtaisytais lanksc¢iais kompiuterio ekranais
(Technologijos).

Be visos daikty interneto sukuriamos naudos, susiduriama ir su tam tikromis problemomis.
Daikty internetas néra pats saugiausias dalykas pasaulyje. Prie interneto prijungti daiktai labai lengvai
gali tapti atakos objektais. Kita problema - kad ateityje iskils bédy dél duomeny kiekio: didelis daikty
kiekis i serverius atsiuncia didelj informacijos kieki, todél reikia rasti biidy, kaip ta informacijos kieki
suvaldyti, apdoroti, kaip i8 to kiekio i§gauti visa reikalingg informacija. Taciau konkreti daikty interneto
nauda — didesné nei kylantys pavojai: net paskutiniai jvykiai Vilniuje, kai jvyko avarija dél nuoteky
vamzdziy, galéjo biti kitokie dél daikty interneto. Jei miestieCiy skalbyklés buty buvusios iSmanios ir
prijungtos prie interneto, kriziy valdymo centras biity galéjes suformuoti joms tam tikras komandas. Tai
biity atidétas skalbimas arba pasirinkta ekonomiskesné programa, naudojanti maziau vandens.

Apibendrinant §ig tema verta iSskirti pagrindines telekomunikacijy paslaugy sektoriaus

konkurencines aplinkos tendencijas (sudaryta autoriaus, remiantis 2.2. temoje iSanalizuota medziaga):
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didés iSmaniyjy telefony pardavimai;

vaizdo perdavimas taps esmine telekomunikacijy rinkos paslauga;

sparciai didés mobilaus interneto duomeny suvartojimas;
didés interneto vartotojy skaicius;

5G rysio technologija;

»lelia Sense® iSmanusis jrenginys;

Blockchain technologija (momentiniai mokéjimai);
apsipirkimo programélées;

naujas WI-FI standartas 802.11ax;

QLED technologija;

iSmaniosios televizijos interaktyvumo galimybés;
kompiuteriy modeliai Chromebook Plus ir Chromebook Pro;
Snapdragon 835 lustas;

holograma — trimatis vaizdas;

daikty internetas.
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3. TEO LT, AB KONKURENCINIO PRANASUMO JGIJIMO IR ISLAILYMO
GALIMYBIU TYRIMAS

3.1. Tyrimo metodologija ir instrumenty pristatymas

Tyrimo tiklsas — isskirti ,, TEO* jmonés konkurencinio pranasumo jgijimo ir i§laikymo veiksnius
ir Saltinius. Konkurencija telekomunikacijy srityje yra labi stipri, todél biitina iSskirti paSios jmonés ir
jos teikiamy paslaugy iSskirtines savybes, pagal kurias varototjai priima sprendimg naudotis ,,TEO*
jmonés teikiamomis paslaugomis. Tyrime taikomi kokybiniai ir kiekybiniai tyrimo metodai. Tyrimo
i§sikeltam tiklsui pasiekti yra naudojami trys atskiri instrumentai.

Pirmasis instrumentas — ,,TEO* vidiniy duomeny analizé. Pasinaudoj¢ ,,TEO* jmonés vidiniais
duomenimis, iSanalizuosime: charakteristika, veiklos analize, zmogiskuosius iSteklius ir finansing
analize. Siy analiziy déka tikimasi suZinoti veiksnius ir Saltinius, lemian¢ius jmonés konkurencinj
pranasuma.

Antrasis instrumentas — penkiy konkurenciniy jégy modelio pritaikymas ,,TEO* jmonés veiklai.
Sios analizés metu suzinosime, kurios jégos ir kokiu stiprumu jtakoja ,,TEO“ jmonés veikla. Analizés
rezultatai padés iSskirti konkurencinj pranasumg lemiancius veiksnius.

Treciasis instrumentas — vartotojy anketinés apklausos metodas (zr. 2 priedas). Anketa — tai
formalizuoti klausimai, Kkuriais siekiama gauti informacija i§ respondenty. Anketos klausimai yra
standartizuoti ir buvo sudaryti tokie, j kuriuos respondentai galés atsakyti. Tiek klausimai, tiek pateikti
galimi atsakymai véliau uzZtikrins galimybe palyginti respondenty atsakymus | tg patj klausimg. Anketos
klausimai buvo sudarinéjami, atsizvelgus j tyrimo problematika. Kiekvienos anketos klausimu
stengiamasi i§gauti tam tikra informacija, kuri svarbi tyrimo problemai nustatyti. Vartotojy apklausos
vykdomos universaliuoju metodu. Tai duomeny rinkimo metodas, pagristas tiriamosios grupés asmeny
atsakymy ] pateiktus klausimus, fiksavimu. Apklausos atliekamos keliais buidais, tai — internetiné
apklausa, kai elektroniniu pastu siun¢iama nuoroda j anketg ir tiesioginio anketavimo budu, kai
respondentas uzpildo popierine anketg ir ja i$ karto grazina apklauséjui. Siam tyrimui pasirinkta ,, TEO*
klienty auditorija — Sviesolaidinés prieigos pasalugy naudotojai, kadangi ,,TEO* jmoné akcentuojasi |
Sviesolaidinj tinklg ir jo plétra. Pagrindinis apklausos instrumentas — klausimynas (anketa), pagrindinis
duomeny jrankis — klausimas.

Darbo pabaigoje bus atlikta SSGG analiz¢ ir pateikti ,,TEO* jmoneés tikslai 2017 metams.

3.2. TEO LT, AB charakteristika

Savo veiklg 1992 metais pradéjusi kaip valstybiné jmoné ,Lictuvos telekomas®, 1998 m.,

Bendrové buvo privatizuota, 60 proc., jos akcijy jsigijus tuomet Svedijos jmonés ,, Telia“ ir Suomijos
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jmonés ,,Sonera“ konsorciumui ,,Amber Teleholding A/S“. Dabar ,,TeliaSonera AB* tiesiogiai valdo
88,15 proc., Bendrovés akcijy. ,,TeliaSonera Lietuvoje dar valdo mobiliojo rySio operatoriy ,,Omnitel*.

TeliaSonera pasaulinés klasés paslaugy imoné, pripazinta lyderée. ,, TeliaSonera™ teikia rysio ir
telekomunikacijy paslaugas, padedancias zmonéms ir organizacijoms bendrauti — lengvai, veiksmingai
ir nekenkiant aplinkai. Per maziau nei 20 mety, i$ vietinése rinkose veikianciy operatoriy ,, TeliaSonera‘®
tapo penktaja pagal dydj telekomunikacijy bendrove Europoje.

2006 metais Bendrové pakeité pavadinimg i§ AB ,,Lietuvos telekomas® j ,,TEO LT, AB*.
Vidiniuose dokumentuose ir neformalioje aplinkoje naudojamas pavadinimas tiesiog TEO. Per keletg
mety po privatizacijos, Bendrové sugebéjo i§ senos monopolinés valstybinés jmonés, tapti viena
moderniausiy telekomunikacijy bendroviy Ryty ir Vidurio Europoje orientuoty j klienta, tvirtai
pirmaujancia jvairiose Lietuvos telekomunikaciniy paslaugy rinkose.

Pagal ,,TEO LT, AB* jstatus Bendrovés valdymo organai yra Visuotinis akcininky susirinkimas,
Valdyba ir vadovas. Bendrovéje Stebétojy taryba nesudaroma (zr. 3 priedas).

Bendrovés tikslas — buti su pasauliu taip, kaip geriausia klientui. Imoné turi savo misijg —
geriausias partneris su nuolat kintan¢iu pasauliu ir vizijg — kurti verte klientams ir akcininkams, teikiant
profesionalias, kokybiskas ir lengvai naudojamas telekomunikacijy, TV ir IT paslaugas.

»TEO LT, AB“ — didziausia Lietuvos placiajuosCio interneto prieigos ir balso telefonijos
paslaugy imoné¢, teikianti integruotas telekomunikacijy, IT ir TV paslaugas gyventojams ir verslui.
DidZiausig patirt] telekomunikacijy versle turinti bendrové iSskirtin; démes; skiria aukStai paslaugy
kokybei ir klienty poreikiy tenkinimui. Esami Bendrovés pajégumai leidzia pasitlyti klientams pacias
moderniausias technologijas, nenusileidZiant paZangiausiems pasaulio telekomunikacijy rinkos

zaidéjams. ,,TEO® savo veikloja vadovajasi trijy vertybiy dedamosiomis (zr. 3.1 pav. )

I8drjstame: Riipinamés: Paprastiname:
Kurti naujoves Savo klientais Igyvendinima
Pirmauti Vienas kitu Komandinj darba
Biti atviri Savo pasauliu Savo veikla

3.1 pav. Vertybiy dedamosios (sudaryta autoriaus pagal ,, TEO“ vidinius duomenis)

Galime i$skirti $ivos pagrindinius ,,TEO LT, AB* bruozus:
e itin platus paslaugy spektras — nuo iSmaniosios TV, §viesolaidinio interneto, mobilaus
paraSo, muzikos, pramogy ir iSmaniy jrenginiy iki kompleksiniy sprendimy verslo augimui,

biuro jrangos prieziiiros ir I'T saugos. Viskas i§ vieny ranky;
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moderniis duomeny centrai — itin efektyvi duomeny centro infrastruktora ir TIER III
sertifikatai uztikrina, kad net paciy iSrankiausiy klienty duomenys bus patikimai apsaugoti;
klientai konsultuojami telefonu bet kuriuo paros metu;

Bendrové dirba pagal geriausias tarptautines praktikas — ISO standartus. Auksciausia
paslaugy kokybés lygj patvirtina IT valdymo (ISO 20000) ir informacijos saugos valdymo
(1ISO 27001) sertifikatai;

Bendrovés akcijomis nuo 2000 m. prekiaujama ,,Nasdaq Vilniaus* vertybiniy popieriy
birzoje. Bendrovés rysiai su investuotojais kasmet nuo 2006 m. jvertinami ,,Baltic Market
Awards* apdovanojimais;

,TEO®“ ruoSiasi 5G erai, kuomet tinklag sudarys pazangiausiy rySio technologijy —
Sviesolaidzio ir mobiliosios — kombinacija. Vilniuje buvo isbanyda 4,5 G technologija;
stipriausi tinklai. DidZiausios aprépties ir geriausiy greitaveiky tinklai iSnaudojami paslaugy
teikimui vartotojams. Per kelerius metus j Sviesolaidiniy tinkly plétrg ,,TEO® investavo
daugiau nei 1 mlrd. eury, kad klientams biity pasitlytos pazangiausios ir kokybiSkos
paslaugos, o Lietuva pagal interneto pasiekiamumg ir naudojima biity tarp pasaulio lyderiy

(TEO vidiniai duomenys).

Nors ir uzleidusi lyderés pozicijas pagal Sviesolaidinio tinklo skvarbg (zr. 3.2 pav.), Lietuva,

visgi uzima auksta trecig vieta Europoje skelbiama ,,FTTH Council Europe® rengtoje konferencijoje.

Lietuvos rodklis siekia 40,3% j priekj praleidzia antroje vietoja esanéia Svedija su 40,7% $viesolaidinio

tinklo skvarba ir pirmaujancig Latvijg su 45,2%. Pasaulyje Lietuva uzima 11 vieta. Pirmaujanciose

gretose yra Araby Emyratai, Kataras, Singapiiras.

.o 0,
v . ()
. 34.60%

0.00% 10.00% 20.00% 30.00% 40.00% 50.00%

W2015m. m2017 m.

3.2 pav. Sviesolaidinio tinklo skvarba Europoje (adaptuota autoriaus pagal ,,FTTH Council Europe®)

2017 m. vasario 1 d.,,TEO*, ,,Omnitel* ir ,,Baltic Data Center* tapo viena jmone ,, Telia Lietuva*

(zr. 4 priedas). ,,Telia Lictuva“ yra ,,Telia Company* jmoniy grupés, veikiancios 15-0je Saliy nuo

Norvegijos iki Turkijos — dalis. Grupés tikslas — biiti integruoty technologijy sprendimy lydere Siaurés
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ir Baltijos 3aliy regione. Siandien registruojamas bendrovés pavadinimas —,, Telia Lietuva, AB*. Tadiau
kasdieniniuose tekstuose, kurie néra formaliis dokumentai, bendrovés pavadinimas bus rasomas
paprastai — ,, Telia Lietuva“ arba tiesiog ,, Telia®.

., Telia Lietuva“ teiks telekomunikacijy, IT ir TV paslaugas i§ vieny ranky. Tokiy vienu vardu
veikianc¢iy integruoty telekomunikacijy bendroviy pasaulyje dar yra nedaug, o Baltijos jliros regione —
tik Vokietijoje ir Estijoje.

,»Tai yra technologijy apjungimo pradzia, kurios reikia ateitie paslaugoms kurti. Taip galésime
realizuoti dar daugiau idé€jy. | viena, visg ko tinklg sujungiame viska, ko reikia Zzmonéms ir verslui®, sake
Kestutis Sliuzas, ,,Telia Lietuva“ vadovas.

Po ,,TEO®, ,,Omnitel”“ ir ,Baltic Data Center susijungimo pradéta kalbéti apie ateities
technologijas. Viena i$ jy — tai, kad klientus rySys lydéty visur ir visada, nuo namy svetainés iki darbo
kambario, nesvarbu kokia technologija. Technologijos sparéiai keiiasi, todél privaléjo keistis ir ,, TEO*
(susijungimas su ,,Omnitel*), jog tapty tokia, kokios reikia klientams, prisitaikyty prie klienty pomeégiy,
juy asmenybés ir sukurti jiems daugiau gyvenimo.

Viena technologija naudojancios paslaugos yra vakaryksté diena, nes be $viesolaidinio interneto
nebiity mobiliojo rySio, debesy kompiuterijos — be saugiy duomeny centry, daikty interneto be radijo
dazniy. Siai naujai realybei reikia dar daugiau interneto spartos, dar daugiau gigabity ir démesio
kiekvienam klientui. ,,TEO* (,,Telia Lietuva“) neslepia ambicijy ir planuoja tapti viena pirmyjy Europoje
diegiant 5G rysj. ,,Planuojame, kad pradéjus masisSkai diegti 5G technologija misy $viesolaidzio ir
mobiliojo rySio tinklai leis sukurti visiSkai naujos kokybés skaitmening¢ aplinka, o tai reiSkia

technologing revoliucija versle, namy ir darbo aplinkoje®, - teigé K. Sliuzas (TEO vidiniai duomenys).

3.3. TEO LT, AB veiklos analizé

,» TEO* teikia integruotas telekomunikacijy, IT ir televizijos paslaugas Lietuvos gyventojams ir
verslui bei kuria pazangiausius dumeny perdavimo sprendimus.

IS pagrindiniy fiksuotojo rySio veiklos rodikliy (zr. 3.3 pav.) matome, jog investicijos ]
Sviesolaidings prieigos tinklg bei paslaugy plétra grizta solidziu FTTH interneto ir iSmaniosios TEO

televizijos klienty skai¢iaus didéjimu per paskutiniuosius 12 ménesiy.
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3.3 pav. Pagrindiniai fiksuotojo rysio veiklos rodikliai (tiikst.) (sudaryta autoriaus pagal TEO veiklos
rezultatai 2014 — 2016 m.)

Kaip matome i$ 3.3 paveiklso fiksuotojo telefono rysio linijy skaicius ir toliau iSlaiko mazéjancia
tendencija. Per 2016 metus linijy skai¢ius sumazéjo 6,9%, nuo 500 iki 466 tukst. Per 2017 metus Sios
paslaugos maz¢jima dar labiau jtakos nauji placiajuoséio interneto planai be telefono linijos, naujy
inovatyviy paslaugy pakety pateikimas rinkai, kuriuose telefononijos paslauga nereikalinga, taip pat
Sviesolaidinio tinklo plétra. Bendras televizijos paslaugos (IPTV (iSmanioji TEO televizija) + DVB-T)
vartotojy skai¢ius augo 8,1 %. [vertinus Sias paslaugas atskirai (zr. 3.1 lentelé) iSmanioji televizija per
2016 metus augo 15.8 %, nuo 212 iki 229 tukst., tuo tarpu per ta patj laikotarpj DVB-T paslaugos
vartotojy skaicius mazéjo 18,7 %, nuo 47 iki 38 tikst. Sis maze¢jimas nereiskia, kad tiek klienty ,,TEO*
imon¢ prarado. Dalis $iy klienty migravo 1§ DVB-T paslaugos 1 IPTV paslaugg. Prie iSmaniosios TEO
televizijos didéjimo daug prisideda ir ,,TEO* darbuotojy atliktos Sios paslaugos demonstracijos. Per
2016 metus $is skaiSius sieké 5844 vnt. Pana$i situacija yra ir su placiajuos€io interneto preigy
skai¢iumi. Bendras $iy linijy (Sviesoaidinés prieigos + varinés prieigos) skaiius per 2016 metus
padidéjo 3,4 %. Jvertinus Sias paslaugas atskirai (zr. 3.1 lentelé), Sviesolaidinés prieigos skaicius didéjo
9,3 %, nuo 225 iki 246 tikst., o varinés prieigos skai¢ius mazéjo 4,7 %, nuo 166 iki 158 tukst. Taip pat
Sios prieigos dalis varotojy atsiradusiai galimybei migravo j Sviesolaiding prieigg ir tuo paciu i§ DVB-T
1 IPTV paslauga.

DVB-T paslauga yra nepateisinusi likesCiy ir mazéjanti vartotojy skai¢iumi, paslauga. 2016
mety pabaigoje, dél dalies i§jungty siystuvy, klientai gali matyti tik lietuviskas programas. Siai paslaugai
yra taikoma prevencinis pasitlymas — esant galimybei, be peréjimo kasty migruoti j iSmaniosios TEO

televizijos paslauga.
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3.1 lentelé. ,,TEO* paslaugy vartotojy skai¢iaus kaita (sudaryta autoriaus pagal TEO veiklos rezultatus 2016 m.)

2016-12-31 2015-12-31 Pokytis (%)

Placiajuoscio interneto prieigy skaicius, i§ viso 404 391 3,4
-§viesolaidinés prieigos 246 225 9,3
-varinés prieigos 158 166 4,7

Televizijos paslauguy vartotojy skaicius, i viso 229 212 8,1
-iSmanioji televizija (IPTV) 191 165 15,8
-skaitmeniné antzeminé televizija (DVB-T) 38 47 (18,7)

Fiksuotojo telefono rysio linijy skaicius, i$ viso 466 500 (6,9)

Praplésdama paslaugy krepselj, ,,TEO*, 2014 metais atidaré namy jrangos el. parduotuve, joje
galima jsigyti televizoriy, kompiuteriy, spausdintuvy, fotoaparaty, zaidimy kompiuteriy ir kt. technikos.
Nors buvo nemazai skeptiky, Sis zingsnis labai pasiteisino. Bendrovés pajamos tik i§ IT jrangos
pardavimo 2015 m. sausj — kova, palyginti su 2014 m. tuo paciu laikotarpiu, padidéjo 4 kartus. Bendros
pajamos i$ IT paslaugy iSaugo daugiau kaip trecdaliu — 34,2 %, o jau 2016 mety pabaigoje, Sventiniu
laikotarpiu ,,TEO* tapo rimtu IT jrangos pardavimy rinkos Zzaidéju, uzémusi labai garbingg trecia vieta.
Prie Sios sékmés prisidéjo ne tik reklaminé kampanija, bet ir Bendrovés darbuotojai, kurie kiekvieno
vizito metu pas klientus, tapdavo sékmingais IT jrangos pristatymo ambasadoriais. Papildomos vertés
kartu su jsigyta IT jranga suteikimas klientams, tapo svarbia priezastimi leidusi prisidéti prie trecios
vietos IT jrangos pardavimuose.

Galime reziumuoti, jog ,,TEO* pasirinkta strategija kurti naujos kartos IT ir telekomunikacijy
versla veikia. Paslaugy krepselio didinimas klientams, kei¢ia gaunamy pajamy struktira. Siai dienai tai
jau néra vien tik standartisky paslaugy teikimas. Kadangi pajamos i8 kai kuriy paslaugy (tradicinés balso
telefonijos, DVB-T, DSL technplogijos) mazéja, Bendrové nuosekliai didina IT jrangos pardavimus.
Pastebima, kad klientai i§ ,,TEO* el. parduotuvés vis dazniau jsigyja aukStesnés raiSkos ir kokybes
televizorius, kad galéty pasinaudoti visais iSmaniosios TEO televizijos privalumais.

,,TEO* vykdo ir kitas veiklas apie kurias vartotojai nedaug kg ir zino. Bendrové — vienintelé
Lietuvos kompanija, kuri naudojasi kibernetiniy ataky stebéjimo ir apsaugos nuo jy sistema ,,Arbor
Networks®. Sia programa nuolat vykdomas 4/5 visos Lietuvos interneto srauto monitoringas. ,, TEO* turi
didziausig ataky prevencijos kompetencijg Lietuvoje.

2016 metais ,,TEO* gavo didZiulj uzsakyma 1§ ,,Lietuvos Draudimo* ir Baltijos Saliy PZU jmoniy
grupiy, perkelti 100 TB duomeny srauty i§ Svedijos esanéiy IBM duomeny centry j ,, TEO* serverius.
Projektas truko 9 mén. ir buvo labai sudétingas — perkelta 250 serveriy. Tokios apimties IT projektai

Baltijos Salyse vyksta tik kartg per keleta mety ir reikalauja didelés kompetencijos. Su draudikais
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pasiraSyta 5 mety sutartis. Primename jog Bendrovei priklauso 100 % akcijy UAB ,,Baltic Data Center*
— duomeny centry ir informaciniy sistemy valdymo lyderé Baltijos regione.

2016 m. liepos mén. ,,TEO* pranesé sutartj, jog taps momentiniy mokéjimy rinkos dalimi.
Momentiniai mokéjimai, tai bet kurig dieng (jskaitant ir savaitgalius ir §venéiy dienas), bet kuriuo paros
metu akimirksiu atliekami elektroniniai mokéjimai, o 1éSos nedelsiant jskaitomos gavéjui ir per kelias
sekundes nuo moké&jimo inicijavimo mokétojas gauna apie tai pranesima.

2017 metais kovo mén., po susijungimo su ,,Omnitel* jmone, ,,TEO* savo klientams pasitlé
didziule inovacija — hibridinj paslaugy rinkinj, kurj sudaro pla¢iajuostis DSL technologijos internetas ir
4G mobilus internetas. Sia inovatyvia paslauga (bonding) ,,TEO“ prad¢jo teikti klientams pirmoji
Europoje ir treCioji Pasaulyje. Tokia technologija taiko tik Vokietija bei Belgija, ji labiau pazjstama
pavadinimu bonding. Sios strategijos Bendrové émési matant mazéjantj DSL technologijos klienty
skai¢iy. Ne visus Lietuvos kampelius pasiekia Sviesolaidinis internetas, taciau Zmonés nori naudotis
1Smanigja televizija, turéti greitg interneta, bet be SviesolaidZio tai nepavyksta. Todé¢l ,,TEO* ir sujungeé
varinj internetg su 4G tinklu. Tai leidzia vartotojams naudotis iSmanigja televizija bei internetu i$
skirtingy jrenginiy, taCiau nenukencia interneto greitaveika. Vartotojai jau ,,iSaugo interneto
greitaveika, kurig galima teikti per DSL technologija. Kadangi ,,TEO* varinio tinklo infrastruktiira yra
tankiai iSvystyta Lietuvos teritorijoje, kuri nereikalauja dideliy investicijy, o gaunama graza i§ klienty
didele, reikéjo surasti sprendimg kaip Sio tinklo neapleisti, ir jj surado. Vien per 2017 mety kovo mén.,
hibridinio interneto paslauga uzsisaké daugiau nei 500 esamy ,,TEO* DSL vartotojy.

,TEO“ tesia savo pazadus pristatydama dar vieng inovacijg skirtg verslui — tai debesy
kompiuterija (Telia Cloud). Sis sprendimas leis jmonéms lankséiai valdyti savo IT isteklius ir moketi tik
tiek, kiek reikia konkre€iu metu, taip pat pasizymi pazangiu valdymu ir pla¢iomis galimybémis.

Siuo metu ,,TEO* dirba ties i§maniaja TEO televizija, kuri ateityje bus belaidé¢. Sia inovatyvia
paslaugg planuojama klientams pasitlyti nuo 2018 mety.

»TEO® Sviesolaidiniame tinkle paslaugas vartotojams pradéjo teigti be jsipareigojimy, nes
garantuoja kokybe. Tai lemia klienty pasitikéjima. Kiti tiekéjai stengiasi prisiristi klientus sutartimis, o
klientams nenorintiems jsipareigoti, privalo mokéti paslaugy jrengimo mokescius.

Bendrove ,,TEO®, isipareigojusi mazinti daroma poveiki aplinkai. Bendrové daro tiesioginj
poveikj aplinkai naudodama materialinius iSteklius, energija, transportg ir organizuodama darbuototjy
keliones. Taciau poveikj aplinkg mazina sekanciais veiksmais:

e diegia modernias ir efektyvias technologijas, atnaujindama visg techning ir programing
Jranga, kuri leidZia sunaudoti iki 30% maziau elektros energijos;

e oOrganizuojamas su jmonés veikla susijusias keliones, jas keisdami virtualiais susitikimais ir
telekonferencijomis;

¢ skatina klientus pasiraSyti elektroninius dokumentus ir atsisakyti popieriniy saskaity;
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e dalyvauja ,,DAROM® akcijose.

,TEO* 2016 m. gavo apdovanojima, kaip atsakingiausia 2016 m. jmoné¢. Sis apdovanojimas
skiriamas uz gerosios praktikos ir patirties sklaida, investicijas i aplinkos apsauga.

Bendroveé ,,TEO* taip pat daug invvestuoja i savo veiklos efektyvuma ir procesy tobulinima.
Darbuotojy darbo efektyvumo didinimui buvo sukurta mobili darbo vieta (MDV). Visiems darbuotojams
stacionariis ir neSiojami kompiuteriai buvo pakeisti plansetiniais, jog galéty diegti paslaugas, Salinti
gedimus efektyviai, rasti visg reikalingg informacijg ,,Cia ir dabar. Darbuotojas bendraudamas su klientu
visg paslaugos diegima, nuo pat uzsakymo iki pat uzbaigimo, gali atlikti ta patj momenta. Visg situacija
mobiliai valdo pats darbuotojas, taupydamas ir savo, o svarbiausia kliento laikg. MDYV sistema suderinta
su automobiliuosia jdiegta GPS sistema, darbuotojams priskiriami darbai toje apskrityje kurioje tuo metu
jis yra. Tokiu atveju darbai paskirstomi efektyviai, darbuotojas turédmas MDYV, kurioje visuomet yra
4G internetas, gali iSkarto matyti iSkilusig klientui problemg ir greitai ja iSspresti. ,,TEO™ procesy
tobulinimas lemia efektyvy jmonés darba, klientai aptarnaujami greiciau ir kokybiskiau.

Tobulindama savo procesus, ,,TEO®“ sukiré nauja zmogiskyjy istekliy ir darbo laiko
administravimo sistema (HRB). | Sig sistemg perkelta viskas, kas susijg su personalo valdymu. Vietoje
pries tai naudoty Sesiy sistemy, bus naudojama viena — patogi ir efektyvi visiems jmonés darbuotojams
(TEO vidiniai duomenys).

Apibendrindami 3.2. ir 3.3. temose isanalizuotus ,,TEO* vidinius duomenis, galime i$skirti $iuos
,TEO* jmonés konkurencinj pranasumg lemiancius veiksnius ir $altinius:

e naujausios technologijos, inovacijos (debesy kompiuterija verslui, DSL + 4G hibridinis
internetas, pazangiausi duomeny centrai, ,,Arbor Networks® sistemos naudojimas,
momentiniai mokejimai, S$viesolaidinis tinklas, belaidés TEO televizijos paslaugos
testavimas, 4,5G testavimas — ruo§imasis 5G, pirmasis VOLTE skambutis Lietuvoje);

e Kkasty sinergija (susijungus ,,TEO* ir ,,Omnitel” bendra jmoné sutaupys jmonés valdymo,
sistemy prieziiiros, klienty aptarnavimo ir kt. srityse);

e paslaugy krepselio didinimas;

o veiklos efektyvumo didinimas;

e procesy tobulinimas (MDV, GPS, HRB);

e (Qreitas reagavimas ] iskilusias problemas (MDV, GPS);

e jvaizdzio, reputacijos gerinimas.

3.3.1. TEO LT, AB Zmogiskuju iStekliy analizé

Kiekvienos jmonés pagrindinis tikslas yra gauti kuo didesnj pelna, teikti klientams kuo geresnias

paslaugas ir uzimti kuo didesne¢ rinkos dali. Norédamos pasiekti §j tiksla, imoné turi turéti unikaliy
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iStekliy. Tokiais iStekliais butent ir yra laikomi — zmogiskieji iStekliai. Tik XX a. antroje pusé¢je, buvo
suprasta, kad zmogiskieji iStekliai yra pagrindinis jmoniy plétros $altinis. Imoniy vadovai baiminasi, kad
dél emogracijos, gali nelikti tinkamy darbuotojy, svarbiausio konkurencinj pranaSumg uztikrinan¢io
Saltinio. Zmogiskyjy itekliy valdymas — tai néra vien tik darbuotojy priémimas, atleidimas ar socialinés
garantijos, tai toks $iy iStekliy panaudojimas, kuris leidzia jmonei siekti savo uzsibrézty tiksly.

Galima i$skirti tris zmogiskyjy istekliy funkcijas, kurios prisideda prie jmonés konkurencingumo
didinimo:

e atitinkamus gebjjimus turin¢iy darbuotojy pritraukimg ir apmokyma;

e darbo pobudj, skatinantj darbuotojy veiksmy laisve iur nuolatinj darbuotojy ugdyma,
bendraujant su kolegomis;

e rezultatais pagrjstg skatinimg (ISoraité, 2011, p. 45).

Zmonés tampa ,,zmogiskaisiais istekliais“ su jiems apibréztu vaidmeniu, kuriuos jie atlicka
organizacijoje. Darbuoojas turi inesti savo maksimaly asmeninj jnasa, siekiant starteginiy orfganizacijos
tiksly (Chlicickas, Papsiené ir Papsys, 2009, p. 52-53).

Bendrai jvertinus, zmogiskyjy istekliy analizé jmonéje apima Siuos aspektus:

e personalo skai¢iy ir darbuotojy kaita;

e personalo veiklg kontroliuojancias struktiiras;

e suformuluoti personalui keliamus verslo strategijos reikalavimus;
e personalo pasiskirstymag organuizacingje strukturoje;

e personalo i8silavinima, kvalifikacijos lygj bei jy skatinima;

e personalo tarpusavio bei su vadovais rysius;

e darbo kokybés ir efektyvumo formas;

e oOrientuoti personalg siekti organizacijos tiklsy;

e investicijas j zmogiskajj kapitalg (Vasiliauskas, 2001).

Nepriklausomai kokio dydzio jmoné ir kokia veikla ji uzsiima, vienas svarbiausiy, daugumai
atvejy net ir pats svarbiausias iSteklius — joje dirbantys darbuotojai. Kaip atsakinga bendrové ,,TEO* yra
jsipareigojusi gerbti Zmogaus teises ir darbuotojy teises, kurti saugias ir sveikas darbo vietas. 2016 m.
kaip ir 2015 m. ,,TEO* nebuvo uzfiksuota jokiy pazeidimy dél diskriminacijos, dabuotojy religijos,
lyties, rasés, tautybés, kilmes, politiniy jsitikinimy ar kity priezasciy.

2016 mety pabaigoje Bendrovéje dirbo 1808 darbuotojai (zr. 3.4 pav.): 54 % vyry, 46 % motery.
Lyginant su 2015 m., tuo paciu laikotarpiu, darbuotojy sumazéjo 1,79 %. Vadovy pozicijos nesikeité:
vadovauja 63 % vyry, motery — 37 % (taip pat ir 2015 m.).
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3.4 pav. ,,TEO“ imon¢je darbuotojy skaiciaus kaita (sudaryta autoriaus pagal TEO veiklos rezultatus
2014 — 2016 m.)

2015 m. darbuotojy skai¢ius sumazéjo 2,11 %, taciau kitokiy kompetencijy poreikis ir spaudimas
atlyginimams (yp¢ IT srityje) lémé tai, kad su darbuotojais susijusios sagnaudos, buvo 2,8 % didesnés.

Darbuotojy issilavinimas ,,TEO LT, AB* 2015 m., duomenimis (zr. 3.2 lentelé).

3.2 lentelé. Darbuotojy i$silavinimas (sudaryta autoriaus pagal TEO veiklos rezultatus 2016 m.)

Darbuotojy grupé Darbuotojy skaicius | AukStasis iSsilavinimas | Spec. vidurinis | Vidurinis
Vadovai 27 26 0 0
Vidurinio lygmens 190 167 16 7
vadovai
Specialistai 1622 1061 287 174

Siekiant kad nauji darbuotojai sklandziai jsiliety ] organizacija, ,,[EO* daug démesio skiria
naujoky integracijai. Vidaus naudojimui skirtame puslapyje ,,intranete* yra speciali skiltis naujokui, o
interaktyvi atmintiné padeda nepasimesti informacijos gausoje ir Zyméti savo progres3. Taip pat
organizuojamos ,,Naujoky dienos®, kuriy metu naujieji darbuotojai susipazjsta ir bendrauja su
generaliniu direktoriumi, kitais auk$¢iausio lygio vadovais. Naujokai per Sias dienas buna supazindinami
su jmones veikla bei rezultatais jvairiose srityse, pradedant technologijomis ir pardavimais, baigiant
personalo valdymu, socialine atsakomybe ir kt.

Bendrovéje kasmet atliekami darbuotojy nuomoniy tyrimai jvairiais aspektais: lyderystés,
motyvavimo, jgaliojimy, atsakomybés bei kaip jie vetina vadovus ir vadovybés priimamus sprendimus
ir pan. Siy tyrimy pagrindu sudaromi veiklos tobulinimo tikslai.

,»TEO* riipinasi savo dabuotojy sauga ir sveikata. Bendrové vadovaujasi Darbuotojy saugos ir
sveikatos (DSS) sistema, kurioje apibréztos darbuotojy saugos ir sveikatos kryptys, tikslai ir uzdaviniai.
Ypac daug démesio atkreipiama j streso valdyma darbo vietose: darbuotojams orgnanizuojami seminarai
bei paskaitos, kaip jaustis energingiems ir gerai nusiteikusiems, kaip paprastais metodais atgauti
darbinguma, kalbama apie ligy priezastis, streso faktorius ir jy valdyma.

Bendrové savo darbuotojams sitlo ir papildomas naudas:

e sveikatos draudimas;
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e kaupimo ateiiai programa.

Mokymy atzvilgiu ,,TEO* jsipareigojusi ugdyti ir ,,auginti darbuotojus: testi darbuotojy karjeros
ir tobuléjimo (mokymy ir kt. ugdymo) uztikrinima, vadovybéjhe skatinti ugdancios lyderystés
kompetencija bei sudaryti palankias salygas studentams atlikti praktika, jdarbinti jaunus Zmones.

Per 2016 m., apie 880 ,, TEO*“ darbuotojy dalyvavo vidiniuose ir iSoriniuose profesinés
kompetencijos kélimo mokymuose. Vidutinis mokymosi laikas 2016 m. vienam darbuotojuo — 21,7 val.
Kiekvienais metais darbuotojai dalyvauja vidiniuose egzaminuose, pagal kuriy rezultatus priskiriamas
vienas i§ keturiy kompetencijos lygiy (zr. 3.5 pav). Pagal §j kompetencijos lygj darbuotojams yra
priskiriami $j lygmen] skirti atlikti darbai, taip pat sudaromas individualiai kiekvienam darbuotojui

mokymy, tobul¢jimo planas srityse, kurioje matosi i rezultaty, kad truksta ziniy.

Varinio tinklo

Priezitros kompetencijos
InZinierius lygis

3.5 pav. ,,TEO*“ darbuotojuy kompetencijos lygiai (sudaryta autoriaus pagal ,, TEO* vidinius duomenis)

Visi darbuotojai (100 %) dalyvauja metiniuose veiklos valdymo pokalbiuose, kuriy metu drauge
su vadovu aptaria savo kompetencijos tobulinimo poreikius ir Kkarjeros likesCius, taip sudaromi
individualts ugdymo ir karjeros planai.

,» TEO* imoné¢ efektyviai valdanti ZmogiSkuosius iSteklius, leidzia planuoti ir skatinti darbuotojy
kvalifikacijos augima, mazinti iSlaidas papildomos darbo jégos pirkimui, suteikiant galimybes
darbuotojams augti jmonés viduje, tobuléti ir pilnai save realizuoti.

,»TEO“ darbuotojy atlyginimai (Zr. 3.3 lentelé) yra nustatomi jvertinant jy uzimamy pareigy
svarbg ir indélj, atsizvelginat j jy turimas zinias, atsakomybeés lygi, sprendziamy uzdaviniy sudétinguma,
svarbg ir darbo kriivj, asmeninius darbuotojo pasiekimus bei tokiy pareigybiy atlyginimo lygj rinkoje.
Motyvuodami savo darbuotojus siekti tiksly, uz gerus pasiektus rezultatus mokami atitinkami priedai —

kuo gersni rezultatai, tuo priedo dydis didesnis (TEO vidiniai duomenys).
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3.3 lentelé. ,,TEO* darbuotojy atlyginimai (sudaryta autoriaus pagal TEO veiklos rezultatus 2016 m.)

Darbuotojy grupé Darbuotojy skaicius Vid. ménesis atlyginimas (Eur)
Vadovai 27 6425,81
Vidutinio lygio vadovai 190 1991,46
Specialistai 1622 1030,31

Apibendrindami Sioje temoje pateiktus duomenis galime isskirti, Siuos ,,TEO* jmonés
konkurencinio pranasumo jgijimo veiksnius ir Saltinius:
¢ Organizacijos mokymasis;

e Zmogiskieji istekliai (organizacijos darbuotojai).

3.3.2. TEO LT, AB finansinés veiklos analizé

Nesvarbu kokio dydzio jmon¢, norédama s¢kmingai konkuruoti rinkoje, ji privalo skai¢iuoti savo
finansinius rodiklius bei juos analizuoti. Finansiné analizé — tai vienas i§ budy tinkamai jvertinti jmonés
situacija.

Konkurencingumas jmonés lygmenyje jprastai suvokiamas kaip jmonés pelningumas.
Pagrindiniai jmonés konkurencingumo rodikliai yra — pelningumas, iSlaidos, produktyvumas, jgyta
rinkos dalis (Rinkauskaité, 2010).

Bendrai per 2016 metus telekomunikacijy rinka augo 4,8 %.

Po ,,TEO* ir ,,Omnitel* jmoniy susijungimo, ,,TEO* finansiniai rodikliai 2016 m. 12 mén. su
2015 m. 12 mén. palyginami lyg ,,Omnitel buvusi ,,TEO* dalis, duomenys sujungiami.

DidZiausias pajamas 26,6 % 2015 m. rinkoje pagal operatorius turéjo ,,TEO“. Antri liko
operatorius ,,TELE2 su 18,7 % (zr. 3.6 pav). Bendros ,, Telia“ pajamos sudaré¢ 42 %. Ir tai yra beveik

pusé visos telekomunikacijy rinkos pajamy.

= TEO

= Omnitel
TELE2
Bité

= Kiti

3.6 pav. 2015 m rinkos pajamy pasiskirstymas pagal operatorius (TEO veiklos rezultatai 2016 m.)
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2016 m. 12 mén. palyginti su 2015 m. 12 mén. ,,TELE2* pajamos augo 9,3 % ir tai yra labiau
nei ,,TEO® ir ,,Omnitel, kuriy pajamos augo 2,5 % (zr. 3.7 pav.). ,,TELE2” taip pat Siektieck daugiau
didéjo ir EBITDA 4,1 %, palyginti su ,,TEO” ir ,,Omnitel” 3,3 % (zr. 3.8 pav.).
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200 1645 1798
100 I I
0
,TEO“ + ,,Omnitel” ,TELE2“

m2015m. 12mén. ®m2016 m. 12 mén.

3.7 pav. Pagrindiniy rinkos dalyviy pajamos (mln. eury) (TEO veiklos rezultatai 2016 m.)
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3.8 pav. Pagrindiniy rinkos dalyviy EBITDA min. Eur. (TEO veiklos rezultatai 2016 m.)
IS pagrindiniy finansy rodikliy dinamikos (zr. 3.9 pav.) matyti kad grynasis pelnas jungtinés
» TEO®“ ir ,,Omnitel” jmonés 2016 m. 12 mén. sumazgjo 5,5 % palyginus su 2015 m. 12 mén. Prekiy ir
paslaugy savikaina padidéjo nezymiai — 1,2 %. Veiklos sagnaudos nejskaiciavus vienkartiniy sagnaudy

sumazgjo 0,5 %.

140 127.4 128.9
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0
Prekiy paslaugy Veiklos sagnaudos Grynasis pelnas
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vienkartiniy sanaudy
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3.9 pav. Pagrindiniy finansy rodikliy dinamika (mln. eury) (TEO veiklos rezultatai 2016 m.)
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Vertinant pagal paslaugy grupes didziausig dalj pajamy sudar¢ fiksuotojo rySio paslaugos —
54,4%, jrangos pardavimy pajamos sudaré 16,3% (Zr. 3.10 pav.). Pagal klienty segmentus gyventojai
sudaré 56,8 %, verslo klientai 42,0 % (zr. 3.11 pav.).

= Fiksuotojo rysio
paslaugos

= Mobiliojo rysio
paslaugos

= Jrangos pardavimas

3.10 pav. Pajamy struktiira pagal paslaugy grupes ( TEO veiklos rezultatai 2016 m.)

1.20%

= Gyventojali
= Verslo klientai
= Kita

3.11 pav. Pajamuy struktiira pagal klienty segmentus (TEO veiklos rezultatai 2016 m.)

2016 metus ,,TEO* jmonei galime jvardinti, kaip labai s¢ékmingus metus. Bendrové jsivykdé

visus sau iSsikeltus finansinius tiklsus (zr. 3.4 lentelé).

3.4 lentelé. ,,TEO* jmonés iSsikelti tikslai 2016 m. (sudaryta autoriaus pagal ,,TEO* vidinius duomenis)

Tikslas Pasiekta Rezultatas
Bendrovés paslaugy pajamos 280.6 281.0 100%
Bendrobés Ebitda 120.1 120.3 100%
Bendrovés pinigy srautai 56.1 56.14 100%
Bendrovés NPS 45 % 47% 100%

Pajamy pasiskirstymg pagal paslaugas (Zr. 3.12 pav.) matome, kad didZiausiu procentu — 18,5%,
padidéjo pajamos 1§ TV paslaugos. Kaip ir tikimasi kiekvienais metais, fiksuotosios balso telefonijos
pajamos mazéjo, tadiau tas procentas néra labai didelis — 1,2%. Si paslauga vis dar teikia jmonei
didZiausias pajamas. Kiek netikétai mazéjo pajamas uz jrangos pardavimus — 4,0%. Sj maz¢éjima labiau

itakojo 1§ ,,TEO* pusés. Interneto prieigos pajamos didéjo 5,4%.
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3.12 pav. Pajamos pagal paslaugas (mln. eury) (TEO veiklos rezultatai 2016 m..)

,TEO* kiekvienais metais daug investuoja j $viesolaidinj tinklg (FTTH) (zr. 3.13 pav.). Tai rodo,

kad Bendrové yra atvira naujovéms, kuria tvirtus pamatus ateities perspektyvoms.
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3.13 pav. llgalaikés investicijos (mln. eury) (adaptuota autoriaus pagal TEO veiklos rezultatus 2012 —

2016 m.)

Vertinant ,,Telia* finansing analiz¢, galima paminéti, kad atsigauna mobiliojo balso paslaugy

vartojimas. Per 2016 metus augo 1,8 %. Sparciausiai augo mobiliyjy duomeny naudojimas — 2 kartus.

Sioje srityje tendencija labai aiski — mobiliyjy duomeny naudojimas auks ir toliau.

Apibendrinant $ioje temoje iSanalizuotus duomenis, galime i$skirti Siuos ,,TEO®“ jmonés

konkurencinj pranaSumg lemiancius veiksnius ir Saltinius:

inovacijos (naujos kartos tinklo statyba);

tinklo ifrastruktiira (70% namy tkiy pasiekia Sviesolaidinis tinklas, ,,TEO* jau investave 1
mlrd eury ] naujos kartos Sviesoalidinj tinklg ir Sias investicijas zada testi ir ateityje);
paslaugy kokybé (tai lemia Sviesolaidinis tinklas);

,Omnitel” bendroves jsigijimas (pajamy didéjimas, paslaugy sitilymas).
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3.4. TEO LT, AB konkurencinio pranasumo jgijimo galimybés

3.4.1. Konkurencinés aplinkos analizé

»TEO LT, AB* jmonés konkurencine aplinkg ir jos veiklg jtakojancias jégas jvertinsime
pasinaudoj¢ M.Porter penkiy konkurenciniy jégy modeliu. Taip pat konkurencinio pranasumo
identifikavimui pasinaudosime SSGG analize, ,,TEO* klienty apklausa, palyginsime Bendrovés

stiprigsias ir silpngsias puses su svarbiausiu konkurentu.

3.4.1.1. M. Porterio penkiy konkurenciniy jégu modelis

M.Porter konkurencinei analizei siiilo naudoti penkiy konkurenciniy jégy modelj. Sio modelio
esm¢ yra tai, kad konkurencing aplinkg kuria ne vien tik konkurentai, bet ir tie rinkos subjektai, kurie i§
pirmo Zzvilgsnio su konkurencija neturi nicko bedro (Zr. 3.14 pav.). Teoriné M.Porterio penkiy
konkurenciniy jégy modelio analiz¢é atskleid¢, kad $is modelis yra startinis organizacijos konkurenciniy

pranaSumy analizés zingsnis, identifikuojantis bazines, bendrovés veiklai jtaka darancias jégas.

Paslaugos diferenciacija;
Valstybiniai teisiniai barjerai;
Pradinio kapitalo poreikis;
Vartotojo peréjimo kastai;
Vardo Zinomumas, vartotojy lojalumas.

Nelujq
konkurenty :
Tlelfe]u 1€J1mo gresme \S/E;gltsjs ?
Sk'alCl.l'lS; v Vartotojy
Tiekejy Vietiniai konkurentai: Jautrumas kainai;
kongentraCI Ja Tiekéjy Cgates, Mezon, Tele2 Varototjy Vartotojy
Salies  —gereiimost ™Y M arsataé ' [*deréjimosi—|  jautrumas
teyngrume; galia galia kokybei;
Za‘ha\'z(')s; Galimybé
Tlekejq" p t imituoti
kompetencija. rodukty paslaugas;
pak.altal'q Vartotojy
gresme jautrumas
| Aptarnavimui.

Pirkéjy galimybé persiorientuoti pirkti
pakaitalus;
Pakaitaly kaina, kokybé;
Pakaitaly diferenciacija;

3.14 pav. Porter penkiy konkurenciniy jégy modelis adaptuotas pagal ,,TEO* (adapduotas autoriaus

remiantis Porter, 1990, p. 5)
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Vartotojy deréjimosi galia

Siandieninéje rinkoje vartotojai turi didele deréjimosi galia, nes telekomunikacijy paslaugas
(interneto, televizijos) kiekviename mieste ir miestelyje teikia bent jau 4-5 jmonés. Nejtikusj tiekéja
vartotojai gali visai nesunkiai pakeisti, peré¢jimo kastai yra minimalis, arba i§ viso jy néra (daznai néra
jokiy paslaugy irengimo mokesciy). Paslaugy vartotojy néra tiek, kad visos imonés biity patenkintos
turimu jy skaic¢iumi. Jeigu interneto ir televizijos paslaugy tiekéjy visame mieste biity viena ar dvi,
tuomet pranasuma jgyty pacios jmonés, nes vartotojams nebelikty kity alternatyvy ir pasirinkimy keisti
paslaugy tiekéja. Nauji paslaugy varototojai taip pat rinktysi tokj tiekéja, koks jy gyvenamoje vietoje
teikia paslaugas. Taciau Siandien rinkoje yra daug interneto ir televizijos paslaugas teikianc¢iy jmoniy,
todél vartotojai diktuoja savo salygas. Imonés, nenorédamos prarasti savo klienty, turi nusileisti ir
mazinti paslaugy kainas arba uz tg pacig kaing pridéti klientams daugiau papildomy paslaugy, kurios
teikty daugiau vertés ir vartotojams nebeatrodyty, jog kaina uz paslaugas yra didelé. Taciau ne visos
jmonés gali sumazinti paslaugy kaing iki tos ribos, kurios reikalauja klientas. Vietiniai, ,,mazesni‘
tiekéjai gali klientams pasitlyti tokig kaing, kurig susiderina su kiekvienu klientu atskirai. Dazniausiai
taip elgiasi tos jmonés, kuriy paslaugos yra nediferencijuotos ir tik kainomis gali iSlaikyti klientus.
»Didesnés* jmonés ta padaryti ne visada gali - yra nustatyti standartiniai paslaugy jkainiai. Galime
paminéti ir konkrety pavyzdj: konkurenty (Cgates, Marsat) klientui ,,TEO* jmoné pateikusi vartotojui
interneto ir iSmaniosios televizijos paslaugy paketa uz 14,90 eur/ mén.; konkurentai, nenorédami prarasti
kliento pasiiilo jiems tokiy paslaugy paketa uz 12,90, nors internetingje svetainéje tokios paslaugy
siilomos kainos néra. Galime daryti iSvada, kad ,,Cgates” jmon¢ stengiasi iSlaikyti klientg pritaikiusi
jautrumg kainai. ,,TEO* teiga, kad paslaugy kokybé turi savo kaing. Imonés, kurios negali visiSkai
patenkinti vartotojy jautrumo kainai, turi pasistengti panaikinti kitus vartotojy jautrumus. Vienas i8 jy -
jautrumas kokybei. Norint iSlaikyti vartotoja, reikia pasiiilyti tokig paslaugy kokybe, deél kurios
vartotojas sutiks mokeéti ir 2-3 eurais daugiau, nei uz konkurenty sitilomas, bet prastesnés kokybés
paslaugas. Norédama biiti kokybés lydere, jmoné turi nuolat investuoti j naujausias technologijas, kurti
naujas paslaugas. ,,TEO* tai daro sékmingai: investicijos j $viesolaidinj tinklg, iSmaniosios televizijos
tobulinimas — didesnés vertés jai suteikimas, interneto greitaveikos didinimas, naujos paslaugos
(bonding) teikimas klientams DSL zonoje (paslaugy kokybés gerinimas), pacios naujausios galinés
jrangos, kurioje jdiegtas wi-fi 5 GHz daznis, kuris leidZia iSvengti trukdZziy tarp kity wifi tinkly ir kanalo
uzterStumo, pasitlymas klientams. Visa tai leidZia bendrovei teikti paslaugas kokybiskai ir sumazinti
vartotojy jautruma kainai. ,,TEO* Sviesolaidinis internetas — tai paslauga turinti ,,gera varda“
visuomenéje. 8 i1§ 10 bendrovés nesviesolaidinés prieigos paslaugy vartotojy domisi $viesolaidinio
interneto jsivedimo galimybémis. IS to galima daryti iSvada, kad ,,TEO* Sviesolaidinio interneto

vartotojai labai patenkinti kokybe ir skleidzia visuomenéje tik gerus atsiliepimus, pasidalindami su
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draugais ir paZzjstamais geromis savo emocijomis. Siandien 70 % namy tkiy pasiekia $viesolaidinis
internetas. Sis procentas didés, nes ,,TEO* kiekvienais metais investuoja j Sviesolaidinj tinkla.
Bendrovés teikiama iSmanioji televizija taip pat sumazina vartotojy jautrumg kainai, kadangi vertinama
jos kokybé ir papildomos vertés. Tai ne televizija, kuri valdo vartotoja, bet televizija, kurig valdo
vartotojas. Si televizija 2014 metais buvo apdovanota aukso medaliu. 7 i§ 10 mokamos televizijos klienty
renkasi TEO iSmanigjg televizija. ,,TEO® investicijos | Sviesolaidinj tinkla, kuris lemia gera paslaugy
kokybe, atsiperka didéjanéiu vartotojy kiekiu. Sis kiekis grafiskai buvo pateiktas jmonés finansinéje
analizéje. Siandien klientai taip pat labai jautriis aptarnavimui. Pakanka dviejy, o kartais ir vieno karto
blogai aptarnaut klientg ir Sis pradés dométis kity tiekéjy paslaugomis. Vartotojams interneto paslauga
reikalinga kiekvieng diena, kiekvieng valandg, kiekvieng minute, kai kuriems ir kiekvieng sekundg.
Todél bet koks interneto sutrikimas blogina kliento geras emocijas esamo paslaugy tiekéjo atzvilgiu, o
jei 1 sutrikimg dar ir reaguojama pavéluotai, klientas reaguoja labai jautriai. Klientai nori, jog sutrikimai
biity paSalinti greitai, tg pacig dieng, kokybiSkai, juos Salinty kompetetingi, maloniai bendraujantys,
viskg i§samiai iSaiSkinantys specialistai. ,,TEO* savo klientus aptarnauja 24 val. per parg, visus metus.
Nuo 2017 m. bendrové savo veikloje jvedé gedimy $alinimo rodiklj, kuris turi biiti kuo trumpesnis. Nuo
patekimo j inZinieriaus gedimy sistema jis negali joje buti ilgiau nei 6 val. Kiekvieno kontakto su klientu
metu, ,,TEO® siuné¢ia vertinimo anketa. Si anketa padeda gerinti aptarnavimo kokybe, jsiklausyti j
klienta, iSgirsti tai, ko jis tikisi i§ savo paslaugy bendroves, iSspresti net menkiausias iSlikusias
problemas. Po kontakto su klientu jo lukesciai turi biiti virSyti labiau, nei jis pats tikéjosi. Klienty
poreikiy iSsiaiSkinimas Siandien yra labai svarbus konkurencinio pranasumo veiksnys. Pateiksiu keleta
griztamojo rySio su klientais pavyzdZziy po problemos iSsprendimo. Klienty komentarai:
e _ greitas, kompetentingas, malonus aptarnavimas®;
e _gedimg pasalino tg pacig dieng, kai kreipiausi, reagavote ] iSkvietimg labai operatyviai,
meistrai gedimg pasalino labai profesionaliai, maloniai bendravo®;
e .smagu, kad buvo tg pacig dieng paSalintas gedimas®.
Tiekéju deréjimosi galia
»TEO* tiekejy ratas yra gana platus. Vieny tiekéjy der¢jimosi galia yra didel¢, kity silpna. Prie
turin¢iy didele tiekéjy der¢jimosi galig galima priskirti elektros energijos tiekimo jmone Eso. Kadangi
§i jmoné vienintelé, todél gali iSsideréti didesnes kainas. ,,TEO“ per metus suvartoja per 35 min.
kilovatvalandziy elektros energijos. Bendrové vykdo tausojimo iniciatyvas ir tgsia investicijas |
inovacijy sprendimus, kad mazéty sanaudos uz suvartojamg elektros energija, dél to atlikta daug stoteliy
modernizavimo. Kitas tiekéjas, turintis stiprig der¢jimosi galig, yra Litesko. Visoms ,, TEO* patalpoms,
tiek darbuotojy, tick duomeny centrams, tick stoteléms reikalingas $ildymas. Siy abiejy tiekéjy ,, TEO®
bendrové galimybeés keisti neturi. Degalus teikiant] tickéja biity galima pavadinti vidutinio stiprumo. Sj
tiekeja ,, TEO* gali rinktis 1§ 4-5 varianty. Kadangi bendrové sunaudoja daug degaly, tai gali iSsideréti
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sau tinkamg kaing. Pateikto konkurso metu ,,TEO* renkasi tg tiekéjg, kuris pasiiilo geriausias sglygas.
Pac¢iam tiekéjui taip pat naudinga turéti daug degaly suvartojantj klienta. Siuo metu degaly tiekéjais
,» TEO* automobiliams yra ,,Lucoil Baltija*“ ir ,,Neste®. Tiekéjo pasirinkimg lemia ne tik kaina, bet ir jy
1Svystytas tinklas Lietuvoje. Kity ,,TEO* tiekéjy der¢jimosi galia yra silpna. Kadangi jy rinkoje yra daug,
bendrové turi 1§ ko rinktis. Su kitais tiekéjais bendradarbiaujama dé¢l galinés jrangos, medziagy tinklo
pastatymo, medzZiagy paslaugy jrengimams daryti jsigijimo. Sie tiekéjai pasirenkami per keleta etapy.
Pirmajame etape isklausomi visi tiekéjy komerciniai pasitilymai. Tiekéjy turi buti maziausiai 4-5. [
antrgj] etapg pakvieCiami 2-3 tiekéjai deryboms. Taigi ,,TEO®“ gali paspausti Siuos tiekéjus, nes
kiekvienas tiekéjas, dalyvaujantis konkurse, nori laiméti projekta. Tiekéjai turi atitikti iSkeltus
reikalavimus: kokybés, patirties, patikimumo, kainos. Sudarius sutartis, visada turi biiti numatoma, kad
bus taikomas Tiekéjy etikos kodeksas. ,,TEO* turi uztikrinti, kad iSorés tiekéjy paslaugos, produktai ir
procesai nesumazins jy gebéjimo nuolat teikti kokybiSkas paslaugas ir produktus. ,,TEO* planuoja
isidiegti tiekéjy valdymo procesa, pagal kurj biity periodiSkai vertinami tiekéjai, ir kaupiama informacija
apie jy kokybe. Procesas leisty kontroliuoti esamy tiekéjy galig ir jtakg — taip biity iSvengta tiekéjy
nepakei¢iamumo idéjos. Siandien ,, TEO* bendradarbiauja su 36 tiekéjais, i$ kuriy 5 yra uZsienio tiekéjai.
,»TEO“ daug démesio skiria savo paslaugy kokybei, kuri susijusi ne tik su bendrovés verslu, bet ir su
prekiy bei paslaugy tiekéjy veikla. Todél bendrové siekia dirbti su atsakingais tiekéjais. Kadangi Sie
aptarti tiekéjai turi silpng deréjimosi galig, tai biitent jie turi taikytis prie auksciausiy ,,TEO* kokybés
standarty, nes kitu atveju jie bus pakeisti kitais tiek¢jais. ,, TEO* pasirenka tuos partnerius, kuriy vertybés
sutampa su bendrovés nuostatomis. ,,TEO* taip pat reikalauja, kad jy tiekéjai skatinty taip pat elgtis ir
savo partnerius - tokiu biidu atsakomybé biity diegiama visoje tickimo grandinéje.

Pakaitaly grésmé

Jeigu dar iki 2017 m. pradzios didZiausia pakaitalo grésmé ,,TEO* buvo 4G internetas, tai po to,
kai 2017 m. vasario 1 d. buvo paskelbta apie susijungima su ,,Omnitel®, $i grésmé tapo nauja galimybe.
Sia galimybe i3 karto buvo pasinaudota rinkai pasidilius inovatyvig paslauga — bonding (DSL + 4G).
Pakaitaly grésmés ,,TEO* visiSkai nejaucia ten, kur iki kliento atvesta $viesolaidiné prieiga. Dél Sios
paslaugos kokybés vartotojai apie pakaitalus negalvoja. D¢l pakaitaly didziausia grésmé buvo DSL
prieigos, taciau Sig grésme gerokai sumazino bonding paslauga. Pakaitaly grésme buty galima jzvelgti
iSmaniajai TEO televizijai, kurig pasitilé Viasat ir TELEZ2,- tai viaplay paslauga iSmaniuose jrenginiuose,
asmeniniame ar planSetiniame kompiuteryje. Ja galima naudotis bet kur- ten, kur tik yra interneto
paslauga. Sios paslaugos turinys- filmai, serialai ir sportas. DidZiauig grésme viaplay paslauga sudaryty
tuomet, jei pradéty teikti ir televizijos kanalus. Tokiu atveju vartotojai savo televizija matyty visur- ten,
kur bebiity, kadangi TELE2 teikia, jog jos 4G padengiamumas 99% Lietuvos teritorijos. Ateities

stipriausia pakaitaly grésme laikomas 5G rysys. Jei ,,TEO* nebus pirmoji 5G rysio tiekéja, susidurs su

VW —
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Naujy konkurenty grésmé

Naujy konkurenty grésmé néra didele, kadangi telekomunikacijy sektorius labai gerai iSvystytas
ir norint { ja jeiti reikalingos milzini¥kos investicijos. Siy dieny vartotojai renkasi zinomus, patikimus
rinkos ,,zaid¢jus*. Kadangi investicijos didelés, tai ir paslaugy kainos negaléty biiti labai mazos. Tad
vartotojy, kurie jautriis kainai, pritraukti nepavykty, o tie, kurie sutinka mokéti uz pasaugas daugiau,
reikalauja geros paslaugy kokybés. Naujai j rinkg atéjusi jmoné susidurty su patirities ir ziniy stoka. Taip
pat naujai jmonei buty sunku imituoti tokig pridéting verte, kurig gali savo klientams pasitlyti esami
paslaugy tiekéjai. Tik per ilgg laika teikiat paslaugas klientams, jmoniy Zmogiskieji iStekliai tampa bene
svarbiausiu faktoriumi klienty lojalumui. Naujai j rinkg atéjusios jmonés zmogiskieji istekliai bty
pradzios stadijoje, reikéty daug laiko ir patirties, jog jie tapty lemianciu faktoriumi. Vienintelis atvejis,
kada naujas konkurentas tapty svarbiu ,,zaidéju’ rinkoje, biity tuomet, jei varototojai biity nusivyle,
nepatenkinti nei kaina, nei paslaugy kokybe, nei esamy paslaugy tiekéjy Zzmogiskaisiais istekliais. Tokiu
atveju naujo paslaugy tiekéjo pasirodymas rinkoje tapty vartotojams nauja galimybe, ir vartotojai
nejausty jokiy baimiy rinkdamiesi naujai j rinka atéjusia jmone, nors ir visiskai jos nepazindami. Sian-
dien situacija Kkitokia: vartotojai yra viskuo patenkinti, o tie, kurie vienaip ar Kitaip susiduria su
nesklandumais, naudodamiesi esamo tiekéjo paslaugomis, nesunkiai gali rinktis kitg tiekéja. Pasitila
Siandien yra didelé, jmonés klienty laukia ,,iSskéstomis rankomis*.

Darome iSvada, jog naujo konkurento grésmé yra nedidelé. Nauju konkurentu nebent biity galima
i§ dalies vadinti dviejy esamy jmoniy susijungima. Siuo atveju abiejy jmoniy tinklai, resursai, patirtis,
vartotojai, paslaugos tapty suvienyti kaip vienos jmongs ir galéty tapti didesne grésme rinkoje. 2014 m.
08 mén. buvo sujungti ,,Erdviy* ir ,,Mezon* prekiy Zenklai. Abiejy jmoniy visos interneto paslaugos
buvo teikiamos po ,,Mezon“ prekés zZenklu. Po Sio susijungimo ,,Erdviy* klienty paslaugy kokybeé
pageréjo. Galime paminéti dar ,,TEO* ir ,,Omnitel* susijungimg. Tuomet rinkai buvo pateikta inovatyvi
paslauga — bonding. Esami DSL vartotojai, migrave j $ig paslauga, sutinka mokéti daugiau, bet naudotis
kokybiskesne paslauga (Zr. 3.5 lentel¢). Naudojantis Sia inovatyvia paslauga, vartotojy atsiliepimai
pager¢jo (zr. 3.15 pav.). Manoma, jog ateityje tokiy dviejy imoniy susijungimy daugés- daugeliu atvejy,
kai ,,didelés* jmonés nusiperka ,,mazesnes. 2016 m. 03 mén. spaudoje buvo pasirod¢ praneSimy, kad
,,Bités* savininkai perka ,,Cgates* valdytoja. Sis manevras tik rodo, kad jmonéms su esamais resursais
konkuruoti taps vis sunkiau, nes klienty poreikiai vis auga, jie nori daugiau naujoviy, todél imonés
priverstos keisti savo strategijas, ieSkoti naujy galimybiy. Tokios galimybés jmanomos sujungus
placiajuost] rys] su mobiliu 4G- tg jau jrod¢ ,,TEO* nusipirkdama ,,Omnitel* ir pradéjusi kurti naujas
paslaugas klientams.

Vyriausybés vaidmuo
Sioje dalyje galime i3skirti vyriausybés priimtus jstatymus, jtakojan¢ias jmoniy veikla. Europos

Parlamentas (EP) nustaté didziausias leistinas kainas, kurias mobiliojo rySio operatoriai galés taikyti
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vieni kitiems, kai jy klientai naudosis kito ES rySio operatoriaus tinklu. Visos Lietuvoje mobiliojo rysio

bendrovés kalba apie biisimus nuostolius ir tai gali jtakoti kainas Lietuvoje.

3.5 lentelé. ,,TEO* dsl technologijos ir bonding paslaugy kainos (sudaryta autoriaus)

DSL DSL+4G
Kaina, eur/mén. Vid. 16 20
70% 60%
60%
50% 40%
40% 31%
30%
20%
179
20% A’ o 14% 11%
0
10% l 0% | 0%
0%
blogai patenkinamai vidutiniskai gerai labai gerai

B DSL mDSL+4G

3.15 pav. ,, TEO* klienty DSL paslaugos ir naujos DSL+4G paslaugos vertinimas (sudaryta
autoriaus pagal klienty apklausg (Zr. 5 priedas))

Tiesioginiai konkurentai

Lietuvoje yra daug interneto ir televizijos paslaugy tiekéjy, todél kova tarp ju vyksta nuolat. Si
kova vyksta dél vartotojy, didesnés rinkos dalies. Kiekviena jmoné nori jgyti esamy klienty lojalumg ir
pritraukti naujy vartotojy, dar nesinaudojanciy jokiomis telekomunikacijy paslaugomis. Kiekviena
Jmon¢ supranta, kad tokiy vartotojy yra mazuma, tad turi stengtis pervilioti konkurenty paslaugy
naudotojus. Pavergti juos j savo puse néra lengva uzduotis, dél to reikia gerokai pasistengti. Zinoma,
pasitlius tokias pat paslaugas, tikétis prisivilioti konkurenty vartotojus yra naivu. Konkurenty klientams
reikia pasitlyti tas paslaugy vertybes, kuriy jie neturi naudodamiesi jy paslaugomis. O tai padaryti
galima tik per inovacijas, investuojant j naujy tinkly plétra, kuriant naujas paslaugas, jy derinius,
analizuojant klienty poreikius. Teikti vien tik ,,grynos®“ televizijos ir ,,gryno* interneto paslaugas
neuztenka. Vartotojai nori prie $iy paslaugy gauti daug papildomy verciy.

Norédami jvertinti esamus konkurentus ir jy jtaka, suskirstysime juos ] matricg pagal kokybe ir
kaing (zr. 3.16 pav.). Kaing suZinojome pagal tiekéjy oficialiuose puslapiuose 2017 m. balandZio mén.
pateiktus duomenis (Zr. 3.6 lentele): mélyna spalva pazyméta Zemiausia kaina, raudona — aukS¢iausia.
Kokybe jvertinsime pasinaudodami klienty apklausa (zr. 6 prieda). Kai kuriy tiekéjy respondenty

skaiius néra didelis, kadangi jy turimas kiekis yra nedidelis apskritai.
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3.6 lentelé. ,,TEO* ir konkurenty paslaugy kainos (sudaryta autoriaus)

Kaina eur/mén. su 24 mén. sutartimi
Tiekéjas Namuy internetas Televizija
Iki 12 Mb/s | 1ki20 Mb/s | 1ki 100 Mb/s DSL+4G (iki 100) -
(Sviesolaidinis)
»Mezon* 9,90 12,90 neteikia neteikia 6,00
HCgates® neteikia neteikia 7,99 neteikia 9,99
»Marsatas* 5,79 neteikia 7,24 neteikia 7,50
,»Tele2« neteikia 17,00 neteikia 17,00 (4G) neteikia
» TEO* 14,90 15,00 9,90 20,00 11,00

Pasinaudoj¢ 3.15 lentele ir vartotojy apklausa, kuri pateikta 6 priede, sudarome ,,TEO* ir jos
konkurenty kokybés ir kainos matrica (zr. 3.16 pav.).

,,Tele2*
: ,TEO*“ (DSL) 43 .
Auksta kaina 20 @ 33 @ TEO” (Sviesol.)
’ ‘ f
Vldutlne kalna 114 . ,,ErdVéS“ 2;8 ”Cgates«‘
Zema kaina 2,2 ° ,,Marsatas‘
Zemakokybé  Vidutiné kokybe ~ Auksta kokybé

>
»

1 2 3 4 S) balai

3.16 pav. ,,TEO“ ir jos konkurenty palyginamoji kainos/kokybés analizé (sudaryta autoriaus pagal

atlikta Kklienty apkalusa (Zr. 6 priedas))

Pagal 3.16 paveikslg matome, kad vartotojai Zemiausios kokybés paslaugas vertina ,,Erdvés®
jmonés paslaugas — 1,4 balo i§ 5 galimy. Vykdant klienty apklausa, visi klientai teigé, jog naudojosi
»Erdviy® tiekéjo paslaugomis. Nors §iai dienai tokios imonés jau nebéra, ,,Erdvés™ buvo sujungtos su
»Mezon“ ir bendru prekés Zenklu pasirinkta ,,Mezon®, taciau Siame darbe naudojamas ,,Erdvés® prekés
zenklas. Apklausti vartotojai kaip auksSciausios kokybés paslaugas iSskyre ,,TEO*“ — 4,3 balo i§ 5. Verta
paminéti, kad taip aukstai vertinamos $viesolaidiniame tinkle teikiamos ,,TEO* paslaugos. Per telefono
linijg teikiamas paslaugas vartotojai jvertino — 2,8 balo i$ 5 galimy.

Apibendrinant Sioje temoje iSanalizuotus duomenis, galime isskirti Siuos ,,TEO* jmonés
konkurencinj pranaSumga lemiancius veiksnius ir Saltinius:

¢ Paslaugy teikimas per Sviesolaiding prieiga;

e Didesnés vertés suteikimas klientams;
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Paslaugy kokybé;

Naujy paslaugy pasiiilymas klientams ( DSL+4G — kokybés gerdinimas);

,Omnitel* jmonés nupirkimas, sumazinant pakaitaly grésme;

Tiekéjy etikos kodekas (tiekéjy valdymo sistema).

3.4.1.2. Konkurencingumo veiksniy raiska ,,TEO LT, AB*“ atveju — konkurenty

analizé

Lietuvos telekomunikacijy rinkoje jau ilgg laikg vyksta astri kova dél rinkos dalies. Si kova
suktré iSskirtines salygas vartotojams, naudotis aukstos kokybés paslaugomis Zemomis kainomis.
Telekomunikacijy jmonés, norédamos laiméti klienty palankuma, turi tenkinti aukstus jy lukescius ir
derintis prie nuolat besikei¢ianéiy jy poreikiy. Siuos dalykus galima uztikrinti tik nuolatos investuojant
1 naujausias technologijas, naujos kartos infrastruktiirg. Jmonés turi sitilyti naujoviskas, daug vertés
teikiancias paslaugas. Tik nuolatos analizuodami klienty poreikius, suzinosime kokios vertés klientams
reikia. Telekomunikacijy sektoriaus lyderéms itin svarbu kurti vartotojams vert¢ per papildomas
paslaugas (Mercuri Urval).

Imonéms reikia suprasti, kg jy klientai laiko patraukliausiu pasitilymu ir tada pasitlyti jiems
tokius produktus ir paslaugas, kurie leisty iSlaikyti esamus vartotojus ir pritraukti naujus. Néra paslaptis,
kad vartotojy poreikiai yra nuolat besikeiiantys ir augantys. Butent dél $ios priezasties, greitas atsakas
j klienty poreikius ir lankstumas, tampa svarbiu konkurencingumo veiksniu.

Analizuodama savo paslaugas, jy populiarumg ir paklausg rinkoje, ,,TEO* turi nuspresti, j kuriy
paslaugy gerinima reikia investuoti daugiau, maziau, o j kuriy galbiit visai neinvestuoti. ,, TEO* paslaugy
konkurencinei padéciai rinkoje jvertinti, pasinaudosime Boston Consulting Group (BCG) matrica (zr.
3.17 pav.).

Rentabilumas

v

* Finansiniai iStekliai i N
A v A
Sviesolaidinis ISmanioji TEO
internetas TV
Segmento ~Lvaigzdés* .Klaustukai*
augimp DVBT DSL technologija, Flnaps_ln_lal
tempal 5 Telefonija poreikiai
,»,Sunys* ,.MelZziamos
v karves !

A
v

Santykiné rinkos dalis
3.17 pav. ,,TEO“ paslaugy uzimama dalis rinkoje (adaptuotas autoriaus remiantis Melnikas ir
Smaliukiené, 2007, p. 64)
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Telefonijos paslauga pagal santyking rinkos dalj priskiriama melziamoms karvéms, nors ir
kiekvienais metais mazéja ja naudojanciy vartotojy skaicius, taciau ji dar teikia dideles pajamas TEO
LT, AB bendrovei. Palyginti 2015 metus (45.03 min. eur.) su 2014 metais (50.98 min. eur.) bendros
fiksuotojo telefono rySio pajamos sumazéjo 11.2 %. Palyginus su dar ankstesniais 2011 metais (72.40
min. eur.), 2015 metais pajamy mazéjimas i§ fiksuotojo telefono rySio sudaré net 37.8%. Galima
paminéti alternatyviy operatoriy pajamas uz 2015 metus sudaré 2.75 min. eur. Palyginti 2016-09-30 su
2015-09-30 laikotarpiu telefonijos klienty skai¢ius sumazéjo 6,9 %, nuo 507 tukst. iki 466 tukst.
vartotojy. Telefonijai nereikia dideliy investicijy ar dideliy kasty, tinklo infrastruktura iSvystyta, tad
jmonei duoda didelj pelng, nes uzimama didelé rinkis dalis. Tendencija Sios paslaugos linkusi
mazé&jima, kurj dar labiau skatina naujy DSL plany pateikimas rinkai, kai klientai interneto paslaugg gali
uzsisakyti be telefonijos, kas dar pries 6 mén. nebuvo galimybés. Per pirmus tris 2016 mety ketviréius
telefonijos pajamos sumazéjo 9.05% (31.03 min. eur.) lyginant su tuo paciu laikotarpiu 2015 metais
(34.12 min. eur.).

DSL technologija pagal santykine rinkos dalj taip pat priskiriama melziamoms karvéms, nors ir
kiekvienais metais mazéja ja naudojanciy vartotojy skaicius ir gaunamos pajamas, taciau ji dar teikia
dideles pajamas TEO LT, AB bendrovei, dé¢l didelés uzZimamos rinkos dalies, mazy kasty Siai paslaugai.
Si paslauga nereikalauja dideliy investicijy, nes tinklo infrastrukiita gerai i§vystyta. Palyginti 2016 metus
su 2015 metais, DSL pajamy mazéjimas sudaré 2.38 %. 2015 metais DSL pajamos buvo 17.23 %, o
2016 metais 14.85 %. Palyginti su 2011 metais, kai pajamos sieké 27.38%, iki 2016 mety pajamos
sumazéjo 12.53 %. Abonenty skaicius palyginti su 2015 metais, 2016 metais sumazejo 1.54 %, o dar
lyginant su 2011 metais sumaz¢&jo10.04 %. Palyginti 2016-09-30 su 2015-09-30 laikotarpiu DSL klienty
skai¢ius sumazéjo 3.6 %, nuo 161 tikst. iki 166 tikst. vartotojy. Mazéjimas nereiskia, jog buvo prarasti
klientai, dauguma migravo | naujai pastatyta Sviesolaidinj tinklg, gerinant klientams paslaugy kokybe,
didinant jy vertg ir klienty pasitenkinimg. Ta¢iau TEO neketina leisti DSL tapti ,,Sunimis®, kadangi buvo
daug investuota  $ig paslauga, tad norima iSnaudoti visas galimybes. Per DSL linija ketinama teikti
1Smanigja televizija, o interneto srautg per LTE, taip vadinamajj hibridinj interneta.

Ismanioji TEO televizija (IPTV) pagal santykine rinkos dalj priskiriama , klaustukams®. Si
paslauga labai sparciai vystosi, kadangi teikia daug vertés klientams ir klientai ja labai pameégo, taciau
norint jg teikti kokybiSkai be trukdziy, reikalingas naujos kartos Sviesolaidinis tinklas. Bendrové turi ir
toliau kaip ir lig Siol tai daré sékmingai, investuoti j $ig naujausig technologija. Palyginti su 2014 metais,
2015 metais televizijos paslaugy vartotojy skaicius iSaugo 12.5 %, 0 pajamos 13.9 %. Per paskelbtg 2016
mety pirmo ketvir€io ataskaitg lyginant su 2015 mety pirmo ketvir€io ataskaita, iSmaniosios Teo
televizijos klienty skaiCius padidéjo 24,3 proc. ir sudaré 172 tukstancius. Pajamos i§ TV paslaugy
padidéjo 21,2 proc. Palyginti 2016-09-30 su 2015-09-30 laikotarpiu IPTV klienty skai¢ius padidéjo 19.4
%, nuo 154 tukst. iki 184 tukst. vartotojy. 2016 mety pabaigoje Sis skaicius sieké 229 tiikst. vartotojy.
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Toliau tesiamos investicijos ] Sviesolaidinés prieigos tinkla bei paslaugy plétra, grizta solidziu
iSmaniosios televizijos (IPTV) klienty skaic¢iaus didéjimu. TEO bendrovés tikslas — tai, kad vartotojas
galéty pats valdyti televizija, o ne televizija vartotoja. Kiekvienais metais diegiamos naujausios
technologijos, kuriomis siekiama jdiegti naujoviy iSmaniojoje televizijoje, kurios didinty vertg
klientams. Kaip matome $i paslauga pagal santykine rinkos dalj gali tapti ,,zZvaigzdémis*.

Sviesolaidinis internetas pagal santyking rinkos dalj priskiriama ,,2vaigzdémis“. Toliau tesiamos
investicijos i Sviesolaidinés prieigos tinkla bei paslaugy plétra grizta solidziu $viesolaidinio interneto
klienty skaiciaus didéjimu. Per paskutinius 12 ménesiy (2015.04 — 2016.04) Sviesolaidinio interneto
klienty skaicius padidéjo 12,2 proc. ir sieké 231 tukstantj. Palyginti 2016-09-30 su 2015-09-30
laikotarpiu $viesolaidinio interneto klienty skai¢ius padidéjo 10.8 %, nuo 218 tukst., iki 241 tikst.,
vartotojy. 2016 mety pabaigoje $is skaitius sieké 246 tikstandius vartotojy. Sios paslaugos tendencija
numatoma tik j didéjimo puse. Manoma, kad §i paslauga generuos didZiausias pajamas TEO bendrovei.
Nuosavy namy kvartaly Sviesolaidinio tinklo plétra, leis didinti Sios paslaugos vartotojy skaiciy.

Skaitmeniné antzeminés televizijos paslauga (DVBT) pagal santykine rinkos dalj priskiriama
»sunimis“., Tai paslauga uzimanti nedidele rinkos dalj. Vartotojy skaicius Sios paslaugos vis mazéja.
Palyginti 2016-09-30 su 2015-09-30 laikotarpiu DVBT klienty skai¢ius sumazéjo 13.9 %, nuo 49 tukst.
iki 42 tikst. vartotojy. Tai didZiausias vartotojy skai¢iaus mazéjimas i§ visy TEO teikiamy paslaugy.
Apie Sios paslaugos tolimesne ateitj daug pasako keletas fakty. Vienas i$ jy yra tai, kad TEO LT, AB,
i§jungé 10 skaitmeninés antZeminés televizijos stoCiy, Kitas yra tai, jog bendrové stengiasi perjungti
DVBT paslaugos vartotojus j IPTV paslauga. Prie Sio projekto prisidés ir bonding paslauga. Tendencija
Sios paslaugos linkusi § maz¢jima ir toliau.

»TEO“ imoné, pazyméjusi BCG matricoje paslaugy pozicijg ir pamaciusi savo paslaugy
dabarting situacijg nusprendzia, kokias marketingo galimybes ji turi, t. y. kokj vaidmen] kiekviena
paslauga vaidins ateityje, kokias strategijas taikyti vienai ar kitai paslaugai. Sioje matricoje dar savo
vietos nerado naujausia ,,TEO* paslauga — bonding (DSL+4G), kadangi ji dar teikiama trumpa laika.
Taciau pagal pirminius vartotojy apklausos rezultatus, galime teigti, kad ji turi didel; potencialg
Jsitvirtinti rinkoje.

Didziausiu ,,TEO* konkurentu galime isskirti ,,Cgates* imong. Todél palyginsime Sias bendroves
tarpusavyje ir iSskirsime stiprigsias ir silpngsias jy puses (Zr. 3.18 pav.). Informacija Siy bendroviy
palyginimui gauta atlikus ,,Cgates® ir ,,TEO* vartotojy apklausg (zr. 7 priedas). Apie tg jmoniy veiklos
dalj, su kuria klientai susiduria labai retai arba iSvis nesusiduria, iSanalizuota internetin¢je erdvéje. Apie

Siy tiekéjy paslaugy kaing jau buvo paminéta 3.5 lenteléje (p. 65).
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Ivertinimas

YRA situacija blogai vidutiniskai gerai

Marketingas
Akcijos ("/‘

"""""" 5
Reklama ,
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Kokybiskas klienty aptarnavimas 0

Produktai / paslaugos /

Interneto plany skaicius A

Interneto kokybé < /\,‘(3

Interneto kaina badl

Interneto pajungimo kokybé ( RREN «

Finansai

Investicijos

Personalas

v

Darbuotojy kompetencija <
Darbuotojy mandagumas \\( .
JTEOS  (Qrereeeemsreecensas 3

3

,Cgates* @—e@

3.18 pav. ,,TEO“ ir ,,Cgates* stipriyju ir silpnyju pusiy apibendrinimas (sudarytas autoriaus, pagal
klienty apklausa (Zr. 7 priedas))

Kaip matome i$ 3.18 paveikslo respondentai ,, TEO* jimong pagal jvairius veiksnius vertina daug
geriau, nei didziausios konkurentés ,,Cgates®.

Respondentai apie abejy jmoniy investicijas atsakyti negaléjo, tad §j kriterijy apibréze
internetinéje erdvéje pateikta informacija. Apie ,,TEO* investicijas jau buvo kalbéta finansinéje
analizéje (zr. 3.13 pav. p. 58). ,,Cgates™ taip pat investuoja i savo plétra. 2015 m. jsigijusi penkias
»Kavos® prekés Zenklu jmones, buvo skelbiama, kad bus investuota neatskleidziama suma ] modernaus
tinklo plétrg. 2017 m. jsigydama bendrove TTS kartu skelbé, kad taip pat investuos j tinklo
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modernzavima. ,,Cgates‘ atstovai teigia, kad ir toliau vykdys aktyvig savo plétra Lietuvos regionuose,
visgi investicijomis j Svisolaidinj tinkla neprilygsta. Viena i$ ,,Cgates* strateginiy linijy, yra mazesniy
rinkos dalyviy apjungimas j vieng bendrove ,,TEO* investicijoms. (Verslo Zinios).

Kaip teigé respondentai, ,,Cgates* pranaSumg turi tik trijose kategorijose. Vartotojai teigia, kad
i§ Sios bendrovés sulaukia daugiau akcijiniy pasitlymy. Antras kriterijus pagal kurj ,,Cgates” pirmauja
pries ,,TEO* — tai interneto plany pasitlymas klientams. ,,Cgates* pagal savo puslapyje pateikta
informacijg klientams siiilo Keturis inteneto planus, ,,TEO®“ — tris. Pagal treCig ir bene svarbiausia
kriterijy, kuris suteikia ,,Cgates jmonei neprarasti didziumos savo rinkos dalies, tai Zemesné paslaugy
kaina, nors kokybés jvertinimas néra aukstas.

,»TEO* savo paslaugas rinkai pateikia aukstesne kaina, taciau suteikia joms daugiau vertés ir taip
kompensuoja aukstesng kaing. Remiantis Porter (1990), ,,TEO* konkurencinj pranasumg siekia jgyti
pasinaudodama paslaugos diferenciacija (zr. 1.2 pav. p. 17). Si paslaugy savybé¢ suteikia galimybe
pritaukti jvairius poreikius turin€ius klientus. Vartotojai prisiriSa prie diferencijuotos paslaugos savybiy
ir tampa lojalas ,,TEO* jmonei. Tuo tarpu isskirtas pagrindinis ,,TEO* konkurentas ,,Cgates®, naudoja
mazesniy kainy konkuravimo strategija.

Siai dienai pastebima, kad vartotojai tampa reiklesni paslaugy kokybei, taip pat nori su
pagrindinémis paslaugomis gauti daugiau naudos, ir kaing perstumia ] antrgjg vietg. Jie sutinka uz

paslaugas mokéti daugiau, bet uz tai mégautis geresne paslaugy kokybe ir didesne verte (Zr. 3.7 lentelé).

3.7 lentelé. ,,TEO* ir ,,Cgates paslaugy papildomos vertés (sudaryta autoriaus)

Tiekéjas TEOLT, AB Coates
Paslauga Internetas(300 mbps) + TV(55 kanalai) Internetas(300 mbps) + TV(47 kanalai)
Kaina 23.90 eur/mén 20.98 eur/mén
Papildoma | -wifi mieste (vir§ 200 prieigos tasky) -wifi mieste (vos 22 prieigos taskai)
verté -interneto apsauga (3 jrenginiai vienu key) -apsauga nuo jsibrovimo (saugomas
-laiko kontrolé tinklas, ne kompiuteris)
-saugykla 3006 | -
-§viesolaidis iki kompiuterio -iki kompiuterio LAN kabelis
-klienty aptarnavimas 24 val/para -klienty aptarnavimas 07:00 — 22.00
-naujos kartos modemas su 5 GHz wi-fi -senas modemas su 2.4 GHz wi-fi
-Tv jrasai -tik pasibaigusiy laidy perziiiros
-saugykla Tv ekrane | -
-galimybé Tv pajungti be laidy, bevieliu | -----
-vaiky kampelis | -
-interneto greitaveika max 1Gb/s -interneto greitaveika max 600Mb/s
-be jsipareigojimy 0 eur jrengimas (aktyvavimas) | -be jsipareigojimy 45 eur jrengimas
-mobilaus interneto paslaugos teikimas | -----

Kaip matome i§ 3.7 lentelés, vartotojai naudodamiesi ,,TEO* paslaugomis, gauna visg eile
papildomy naudy. Kiekvienas klientas pagal savo poreikius, i§ daugybés verciy atsirenka sau tinkama
papildoma nauda. Klienty likesciai Siai dienai yra dideli ir jiems jau ,,gryno* interneto ar televizijos

nebeuztenka. Klientai sutinka mokéti daugiau, uz didesne paslaugy diferenciacijg. Nors TEO iSmanioji
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televizija turi labai daug verciy, tac¢iau dauguma klienty iSskiria pagrinding verte, kuri lemia iSmaniosios
TEO televizios jvaizdj vartotojy akyse, tai — tv jrasai. Sviesolaidinio kabelio atvedimas iki pat kliento
kompiuterio uztikrina kokybiska paslaugy teikima, o klienty riipinimasis 24 val/parg, kuriuos aptarnauja
kompetentingi, patikimi, paslaugiis, mandagts darbuotojai, padeda greta pagrindiniy paslaugy suteikti
daugiau vertés klientams.

Klienty buvo klausiama apie papildomas vertes (tv jrasai, wi-fi mieste, saugykla, Tv jrasai,

interneto apsauga, laiko kontrolé), kurias gauna kartu su pagrindinémis paslaugomis (zr. 3.19 pav.).

labai gerai;
43%

gerai; 37%

3.19 pav. Papildomy paslaugy ver¢iy jvertinimas ,,TEO* klienty (sudaryta autoriaus pagal klienty
apklausg (Zr. 8 priedas))

Kaip matome i§ 3.19 pav. ,,TEO* klientai teigiamai vertina papildomos vertés paslaugas, kurias
gauna prie pagrindiniy paslaugy.

Geras klienty aptarnavimas taip pat yra unikali paslaugos diferenciacijos savybé. Kaip
matéme i§ 3.18 pav., (p. 69) respondentai zenkliai geriau vertina ,,TEO* aptarnavima, darbuotojy
kompetencija. Klientai teigiamai vertina greita, kokybiska, kompetentingg iskilusiy problemy
naudojantis paslaugomis, sprendimo biida. Tai didina klienty lojaluma, prisiri§ima prie jmonégs.

Gerg aptarnavimg ir jo tobulinimg lemia ,,TEO* naudojama NPS sistema. Po kiekvieno
kontakto su paslaugy vartotoju, siun¢iama griztamojo rysio anketa. Klientai $ia anketa iSsako savo
pastebéjimus, patirtas emocijas, tobulintinas vietas. ,,TEO* iSanalizuoja savo Klaidas ir taip stengiasi
gerinti savo klienty aptarnavimo standartg (zr. 3.20 pav.). Gerai aptarnauti klientai, perteikia savo
teigiamus patyrimus draugams, pazjstamiems, taip didindami gerg ,,TEO“ — Kkaip Klienty

aptarnavimo lyderés jvaizdj.
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Isigiliname
1 situacija

Isklausome || Sprendziame || Informuojame Fiksuojame

klienta situacija klienta sprendima ir Tobuléjame

sutarimus

3.20 pav. ,,TEO* klienty griZtamojo rySio proceso eiga (sudaryta autoriaus remiantis ,,TEO*

vidaus duomenimis)

16 18 20 grjztamojo rySio ankety, klientai labiausiai iSskiria:

e (reita gedimy pasalinima;

e Operatyvuma;

e darbuotojy malony bendravima;

e darbuotojy kultiiringg elgesj;

e darbuotojy i§samy iSaiskinima;

e darbuotojy profesionalumg, kompetencija.

Pagal stipriyjy ir silpnyjy pusiy apibendrinima, gauta pagal vartotojy apklausy rezultatus, galime

priskirti ,, TEO* prie aptarnavimo lyderiy, o ,,Cgates® prie kainy lyderio (zr. 3.21 pav.).

aukstas
»TEO®
Aptarnavimo Kainos ir
lyderis aptarnavimo
Vertés lyderis
pranasumas ,Cgates*
Prekiy rinka | Kainos lyderis
zema zemas aukstas

v

Kainos pranaSumas

3.21 pav. ,,TEO“ konkurencinio pranasumo jgijimas (adaptuotas autoriaus remiantis

Christopher, 2007, p. 17)
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Kad ,,TEO* yra klienty aptarnavimo lyderis tvirtina ir klientai, kurie buvo apklausti, jvertinus

buvusio tiekéjo ir dabar esamo tiekéjo (,, TEO*) aptarnavimg (zr. 3.22 pav.).

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0

X

3.22 pav. ,, TEO“ ir konkurenty klienty aptarnavimo vertinimas (sudarytas autoriaus pagal klienty

49%
46%
37%
20%
17% 17%
11%
3%
0% 0% -
blogai patenkinamai vidutiniskai gerai labai gerai

m ,TEO“ m ,Cgates”, ,Marsatas”

apklausg (Zr. 9 priedas))

Kaip matome i§ 3.22 paveiklso, beveik pusé respondenty (49 %) ,,TEO* aptarnavimg vertina

labai gerai, tuo tarpu beveik toks pat respondenty skaicius (46 %) ,,Cgates™ aptarnavima jvertino

vidutiniskai.

Kokybiskas, kompetentingas, operatyvus klienty aptarnavimas nejgyjamas per kelias savaites ar

keleta ménesiy. Tam reikalinga sukurti bendra, gerai funkcionuojantj mechanizma. Tad §is TEO jmonés

unikalumas yra sunkiai nukopijuojamas ir prisideda prie klienty lojalumo.

Norint suzinoti kokie veiksniai lemia klienty lojaluma, buvo atlikta vartotojy apklausa. Sio

tyrimo metu buvo suzinota lojalumg lemiancius veiksnius (zr. 3.23 pav.)

100%
80%
60%
40%
20%

0%

89%
78% 75%

0,

Kokybé  Aptarnavimas Svieolaidinis  Kaina Naujausios
internetas, technologijos
ISmanioji Tv

B Respondenty skaic. proc.

3.23 pav. ,, TEO* klienty lojalumg lemiantys veiksniai (sudaryta autoriaus remiantis klienty apklausa (Zr.

10 priedas)
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Kaip matome i§ 3.23 paveikslo, vartotojai naudodamiesi ,,TEO* paslaugomis iSskiria paslaugy
kokybe (89 %), aptarnavima (78 %), Sviesolaidinj internetg ir iSmanigja televizija (75 %), kaip jy
lojaluma ,,TEO* jmonei lemiancius veiksnius.

Siekiant isskirti ,,TEO* jmonés konkurencinj pranaSumg lemiancius veiksnius ir Saltinius,
atliktas vartotojy tyrimas. Pasirinktas tyrimo metodas — anketiné apklausa. Jj atlickant naudotasi 3.1.
skyriuje aptarta metodika. Instrumentarijus pateiktas 2 priede. Anketoje visi pateikti klausimai uzdaro
tipo, taigi respondentams reikéjo tik pazymeéti tinkamg atsakymo variantg (zr. 11 priedas). Anketinis
tyrimas buvo vykdomas 17 dieny — nuo balandzio 19 iki geguzés 5 dienos. Per §j laikg apklausoje
dalyvavo 50 respondenty. Visi apklausoje dalyvave respondentai naudojasi ,,TEO* teikiamomis
paslaugomis (Sviesolaidinio interneto, iSmaniosios televizijos) per Sviesolaiding prieigg. IS visy
apklaustyjy 76 % (t. y. 38 respondentai) naudojasi ,,TEO* paslaugomis daugiau kaip vienerius metus.
Likusioji dalis t. y. 24 % maziau kaip metus.

Respondenty buvo klausiama, kokie veiksniai jtakojo pasirinkti ,,TEO* imonés paslaugas (Zr.

3.24 pav.).

1.6% 0.8%

17.1%\

26.8%

= Kaina
= |nterneto sparta
ISmanioji Tv
Draugy rekomendacijos
= Reklama
=, TEO” Zinomumas
m Aplinkiniy atsiliepimai

m kita

3.24 pav. ,,TEO“ teikiamy paslaugy pasirinkimg jtakojantys veiksniai (sudaryta autoriaus remiantis

anketine apklausa)

Kaip matome i§ 3.24 paveiklso daugumai respondenty didZZziausig jtaka renkantis ,,TEO*
paslaugas daro interneto sparta ir iSmanioji televizija — 26,8 % (33 respondentai i$ 50). Labai svarbus
veiksnys, kurio tendencija ,,TEO* nori matyti tik augancig — yra draugy rekomendacijos. Respondentai
Si veiksnj, kaip jtaka lémusj ,,TEO* paslaugy pasirinkimg sudaré 17,1 % (21 respondentas i§ 50) tarp
visy galimy pasirinkimy.

Sekanc¢iame klausime respondentai turéjo atsakyti, kaip vertina ,,TEO* teikiamy paslaugy

kokybés ir kainos santikj (zZr. 3.25 pav.).
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2%
= neatitinka
= i§ dalies

atitinka
64%

atitinka

3.25 pav. ,,TEO“ paslauguy kokybés/kainos vertinimas (sudaryta autoriaus remiantis anketine apklausa)

Kaip matome i§ 3.25 paveikslo, didzioji dalis respondenty (64 %) teigiamai vertina paslaugy
kokybe kainos atzvilgiu. 34 % apklaustyjy teigia, kad paslaugy kokybe kainos atzvilgiu atitinka i$ dalies
ir vienas respondentas (2 %) teigia, kad paslaugy kokybé neatitinka kainos. Apibendrinant galime daryti
iSvada, kad §j vieng nepatenkinta klientg ,, TEO* gali prarasti. Klientams, kurie yra tarp 34 % apklaustyjy,
reikalinga pasiiilyti papildoma vertg, déka kusios sumazéty jtaka didesnei paslaugy kainai. Ta verte
galéty buti: interneto apsauga, nuolaida 100 % papildomam kanaly rinkiniui, ar galinei jrangai. Reikéty
sudaryti papildomy verciy krepselj, jog kiekvienas klientas pats is$sirinkty sau tinkama nauda.

Respondentai tur¢jo atsakyti kaip vertina savo paslaugy kokybe (zr. 3.26 pav).

2% 0%
- = plogai
= patenkinamai
vidutiniskai
42% gerai

= |abai gerai

3.26 pav. ,,TEO*“ paslauguy vertinimas (sudaryta autoriaus remiantis anketine apklausa)

Kaip matome i§ 3.26 paveikslo, respondentai ,, TEO“ paslaugy kokybe vertina gerai — 50 %
respondenty jvertino kaip labai gerai, 42 % kaip geral, vidutiniskai vertinusiy buvo 6 %, o blogai tik 2
%. ,,TEO* yra jdiegusi prevencing grupg¢, kuri dirba su nepatenkintais klientais. Klientai, kurie j §j
klausimg atsaké vidutiniSkai ir blogai, bus perduoti j prevencinj skyriy, su kuriais toliau bendraus
kompetentingi asmenys. Sie asmenys pasistenks i$siaiskinti klienty nepasitenkinimo prieZastis ir
sudaryti atitinkamg plang tolimesniems sprendimy etapams.

Respondenty buvo prasoma jvertinti ,, TEO* jmong ir jos teikiamas paslaugas (zr. 3.27 pav.).
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Paslaugy kaina S EY;M— 24% 38% 2%

ISmanioji TEO tv ASs%10% 30% 7 mew ]

Greitas reagavimas ] iSkilusias problemas 28%68% 58% 3% 1]
Palaiko glaudzius rySius su klientais ASZNINI20Y NN 36% 24% CTe% 1
Paslaugy kokybé (286010% 42% g% ]

Interneto greitaveika 0%%4% 52% [0

Papildomos paslaugos 07mmmz2ysmmmm 28% 22% | ) 17—

TEO klienty aptarnavimas 0%8%Mi6% 38% g% 7]

Aptarnavusio darbuotojo kompetencija (2g10% 28% Y 10 7S |
TEO jmonés jvaizdis 0 %8Ysmmm1a% 58% Co0% 1

TEO jmones patirtis 072G, 18% 22% 31—

Aiskus informacijos pateikimas OysuZmm 24% 40% C22%

Liukesciy atitikimas naudojantis paslaugomis O%ZNNT4% 54% I} S

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

W blogai M patenkinamai vidutiniskai gerai M Ilabaigerai

3.27 pav. ,,TEO“ jmonés ir jos teikiamy paslaugy jveritinimas (sudaryta autoriaus remiantis anketine
apklausa)

Kaip matome i§ 3.27 paveikslo, respondentai labiausiai vertina ,,TEO* jmonés teikiamy paslaugy
kokybe (88 %), klienty aptarnavima (86 %), greitg reagavima j iSkilusias problemas (90 %), aptarnavusio
darbuotojo kompetencija ir mandaguma (88 %), iSmanigja televizijg (86 %), interneto greitaveika (92
%), ir likesciy atitikimg naudojantis Sios jmonés paslaugomis (82 %). Visus Siuos faktorius galime
18skirti, kaip veiksnius ir Saltinius lemiancius ,,TEO* jmonés konkurencinj pranasuma. ,,TEO* jmonés
jvaizdj respondentai jvertino pakankamai gerai (78 %), taciau didZioji respondenty dalis vertino gerai
(58 %), o labai gerai vertinusiy tebuvo 20 %. Remiantis $ia respondenty apklausa, ,,TEO* jmonei reikéty
sudaryti veiksmy plana, kaip sustiprinti kity veiksniy ir Saltiniy jtaka, kad jie tapty konkurencinj
pranasumg lemianciais veiksniais ir Saltiniais, kuriuos vartotojai Siai dienai iSskyre kaip vidutinisSkus ir
patenkinamus. Kaip matome, daugiau nei pusé apklaustyjy vidutiniskai ir patenkinamai vertino ,,TEO*
jmonés glaudziy rysiy palaikymg su klientais (56 %), paslaugy kaing (58 %), papildomas paslaugas (50
%). Respondentai taip pat noréty ir aiSkesnés jiems pateikiamos informacijos, gerai §j veiksnj vertinusiy
buvo 62 %.

Dauguma respondenty (76 %) teigia, kad neketina keisti savo paslaugy teikéjo. Klientai kurie
kartais pagalvoja apie ,,TEO“ paslaugy pakeitimg konkurenty paslaugomis sudaré 18 % ir 6 %
respondenty teige, kad ketina pakeisti paslaugy tiekéjg (zr. 3.28 pav.)
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= taip
galvojame

= kartais
pagalvojame

= ne,
negalvojame

3.28 pav. Vartotojuy naudojanciy ,,TEO* paslaugas lojalumas (sudaryta autoriaus remiantis anketine
apklausa)

Remiantis 3.28 paveikslu galime daryti iSvada, kad vartotojy lojalumas yra vienas i§ ,,TEO*
konkurencinj pranaSumg lemianc¢iy veiksniy. Taciau respondentai, kuriy atsakymai apie savo paslaugy
tiekéjo pakeitimg patenka j 24 %, bus perduoti j prevencing grup¢ kompetetingiems asmenims, siekiant
dar labiau padidinti vartotojy lojalumg ,, TEO* jmonei.

Respondentai i§saké savo nuomong, kokios priezastys lemty keisti savo naudojamy (,, TEO*)

paslaugy teikéja (zr. 3.29 pav.).

3.2% = Padidéjusi paslaugy kaina
. (v]

= Padidéjusi interneto sparta kity
interneto tiekéjy

0o = Sumazéjusi paslaugy kokybé

Sumazéjusi aptarnavimo
kokybé

= Didesné papildomy paslaugy
verté konkurencinése jmonése

Ny

4.8%

= Sumaze¢jusi paslaugy kaina
konkurencinése jmonése

3.29 pav. Priezastys lemsiancios keisti ,, TEOQ“ paslaugas (sudaryta autoriaus remiantis anketine
apklausa)

Matome, kad respondentai iSskyré pagrindinius tris veiksnius, kurie lemty keisti savo
naudojamas ,, TEO* paslaugas konkurenty paslaugomis. DidZiausig jtakg jiems sudaryty sumazéjusi
paslaugy kokybe (33,9 %), padidéjusi paslaugy kaina (30,6 %) ir sumaz¢jusi aptarnavimo kokybé (20,2
%). Matome, kad paslaugy kaina néra pats svarbiausias ir labai didele jtakg darantis veiksnys. Daug
svarbiau respondentams yra paslaugy kokybé. Kiek maziau jtakg respondentams lemty sumazéjusi
paslaugy kaina konkurencinése jmonése (7,3 %), kity tiekéjy padidéjusi interneto sparta (4,8 %) ir
didesné papildomy paslaugy verté konkurencinése jmonése (3,2 %). Galime daryti i§vada, kad Sios
dienos rinkoje konkurencija labiau vyksta dél paslaugy kokybés, o ne dél paslaugy kainos. Galime
pabrézti, kad ,, TEO* klientai vertina paslaugy kokybe, aptarnavimg ir Zemesnés kainos konkurencinése

jmonése néra stipriai jtakojantis veiksnys.
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Anketinio tyrimo pabaigoje respondentai turéjo reziumuoti savo visus atsakymus atsakydami }
klausima ar rekomenduoty ,, TEO* paslaugas kitiems (Zr. 3.30 pav). Sio klausimo geri rezultatai yra labai
svarbiis bet kuriai jmonei. Galime prisiminti teorinéje dalyje paminétg fakta, kad nepatenkintas klientas

blogomis rekomendacijosmis pasidalina su 10 draugy, o geromis tik su 2 — 3 draugais.

0% 0%

6%

m 1 - tikrai NE
=2

3

4
m 5 - tikrai TAIP

32%

3.30 pav. ,,TEO* paslaugy rekomendavimas (sudaryta autoriaus remiantis anketine apklausa)

Matome, kad klientai, kurie naudojasi ,,TEO* paslaugomis, mieclai rekomenduoty jas ir savo
draugams, pazystamiems (94 %). Tai labai svarbus veiksnys, kuris lemia didéjantj Sviesoalidinés
prieigos klienty skaiéiy ir prisideda prie ,,TEO“ prekés Zenklo gerinimo. Sj auksta vertinima galiu
patvirtinti ir savo patirtimi. Paslaugy rengimo ar gedimo Salinimo metu, labai daznas klientas (3 i§ 5)
rekomenduoja draugg, kurie naudojasi konkurenty paslaugomis, tac¢iau domisi ,,TEO“ paslaugy
1sivedimo galimybémis.

Apibendrinant anketinio tyrimo duomeny analize, galime isskirti Siuos ,,TEO“ jmonés
konkurencinj pranasumg lemian¢ius veiksnius ir Saltinius (sudaryta autoriaus remiantis anketine
apklausa):

e vartotojy lojalumas;

e paslaugy kokybe;

e klienty aptarnavimas;

e 3Sviesolaidinis internetas;

¢ iSmanioji televizija;

e paslaugy rekomendavimas;

e greitas reagavimo laikas;

e darbuotojy kompetencija, mandagumas.

SSGG analizé yra pagrindinis modelis, nurodantis organizacijos strateginiy plany vystymo kryptj
ir suteikiantis jiems pagrinda. SSGG atspindi stiprybes (kg organizacija yra pajégi atlikti), silpnybes (ko

organizacija negali atlikti), galimybes (potencialiai naudingos salygos organizacijai) ir grésmes
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(potencialiai nenaudingas salygas organizacijai). Sios analizés atlikimas padeda nustatyti silpnybiy

poveikio versle mazinimo biidus, iSrykinant stiprigsias puses. Ivertinus Siame darbe atlikta penkiy

konkurenciniy jégy modelj adaptuotg ,,TEO“ atveju, jmonés vidaus duomeny analiz¢ ir vartotojy

apklausg, sudaroma ,,TEO* jmonés SSGG analize (zr. 3.8 lentel¢).

3.8 lentelé. ,,TEO*“ SSGG analizé (sudaryta autoriaus)

Stiprybés (+)

Silpnybés (-)

Paslaugy kokybé (Sviesolaidzio prieigoje)

Visos IT jrangos ir paslaugos i$ vieny ranky

Pagalba klientams 24 val/para

Aptarnavimas

ISmanioji Tv (2017m., | ketv., augo 13 %)
Sviesolaidinis internetas (2017m., | ketv., augo 16 %)
Sviesolaidinio tinklo infrastruktiira

Naujausia galiné klientiné jranga (Sviesol.)
Organizacinis mokymasis

Zmogiskieji istekliai

Motyvaciné darbuotojy sistema

Naujausios technologijos

Sviesolaidinio tinklo pastatymas nuosavy namy
kvartaluose

Verslo klientai

TEO salony patogus tinklas Lietuvoje (70 skyriy)
NPS sistema

Paslaugy kaina

DSL varinés prieigos paslaugos
DVBT paslauga

,Omnitel* jvaizdis

Viesasis Wi-fi tinklas
Lojalumo progrmy tritkumas
Prekés zenklo jvaizdis

Galiné jranga (DSL)

Galimybés (+)

Grésmeés (-)

Omnitel ir Baltic Data Center jsigijimas (TELIA)
Telia Cloud

4G

Duomeny centrai

Bonding paslauga

Mobilusis rysys

IT jrangos pardavimai

ISmaniosios tv — bevielé paslauga

Paslaugy diegimas, gedimy Salinimas 7 d. per savaite
Déka procesy tobulinimo — reagavimo laikas ir
lankstumas

Ivaizdzio gerinimas

Vartotojy didesnis poreikis diferencijuotai paslaugai
Sviesolaidinés prieigos paslaugy jsipareigojimy
panaikinimas

Konkurenty analoginés televizijos i§jungimas
Mobilieji mokéjimai

Sanaudy sinergija

Ateities tendencijos

Konkurenty jmoniy susijungimai (Cgates + Bite)
Naujas mobiliojo rySio jstatymas i§vykus
Ekonominés krizés

Emigracija
Kvalifikuoty,
praradimas
Sgnaudy didéjimas,
deréjimosi galia
DSL varinés prieigos paslaugos

Konkurenty paslaugy kokybés geréjimas ir tuo paciu
kainy mazéjimas

Konkurenty klienty aptarnavimo standarto gerinimas

aukstos kompetencijos darbotojy

kurj jtakoja stipriy tiekéjy

Norédama sékmingai konkuruoti, ,,TEO* jmon¢ turi apsibrézti savo konkuravimo starteginiy

tiksly grupes (zr. 12 priedas).

2017 metais ,,TEO* jmoné yra iSsikélusi Siuos tikslus (sudaryta autoriaus):

¢ nuoseklus augimas iSlaikant stabilias ir augancias ARPU;

e uZztikrinti verte iSnaudojant integracija;
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e prekés Zenklo stiprinimas;

e hibridinis internetas (2017.05 duomenimis jau pajungta netoli 2000 klienty);
e paslaugy pardavimai TEO — Omnitel klientams ir atvirks¢iai;

e NPS;

¢ tinklo modernizavimas — bus pakeista vir§ 170 ryS$io mazgy visoje Lietuvoje;
e seny mobiliy plany perziiiréjimas;

e suaktyvinti mobiliyjy duomeny augima;

¢ suaktyvinti iSankstinio moke¢jimo paslaugas;

e [T jrangos pardavimai;

¢ idiegti Europinio roumingo reguliavima,

e pasiilyti klientams bent vieng papildoma dalyka;

e suaktyvinti pardavimus. Darbuotojai — geriausi paslaugy ambasadoriai.

3.5. TEO LT, AB konkurencinio pranasumo iSlaikymo galimybés

Pagrindinis konkurencinio pranasumo iSlaikymo matas — jgyto konkurencinio pranasumo
atsilaikymas aplinkos pokyc¢iams ir konkurenty veiksmams. Taip pat jgyti unikaltis konkurenciniai
pranasumai turi visas salygas islikti ilga laika, nes juos sunku imituoti. Nagrinéjant esama konkurencinj
pranasSumg ir ieSkant galimybiy jj iSlaikyti, biitina vertinti esama ir biisimg konkurencing buklg.
Konkurencinis prana§umas negali baiti jgytas viena karta ir islikti visam laikui. Saltiniai ir veiksniai,
kurie lemia jmonés konkurencinj pranaSumg, turi biti nuolat tobulinami diegiant naujausias
technologijas ir pritaikant naujausias Zinias. Negalima dZiaugtis gerais rezultatais ir nieko nedaryti. Siai
dienai konkurencine kova laimi greitesni prie§ létesnius, o ne didesni prie§ mazesnius. Konkurenciniy
pranaSumy i$laikymui reikalingas nuolatinis visos veiklos tobulinimas.

Norint i$laikyti konkurencinj pranasumg, reikalinga pasinaudoti SSGG analize ir nustatytais

jmongés tikslais 2017 metams.
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1.

ISVADOS

ISanalizavus moksling literatiita apie konkurencija, galime daryti iSvada, kad vieningo apibtdinimo
néra. Bendrgja prasme konkurencija tai — keleto ar daugiau subjekty varzymasis, rungtyniavimas
siekiant to paties tikslo. Konkurencija yra teigiamas veiksnys vartotojams, kadangi dél konkurencijos
mazéja paslaugy/prekiy kainos rinkoje, geréja kokybé, taip pat padeda klestéti technologinéms
naujovéms, o vartotojai turi daugiau pasirinkimo galimybiy.

ISnagrin¢jus moksling literatiirg nerasime aiSkiai iSdéstyty metody konkurenciniam pranasumui
igyti. Taip yra todél, kad néra punktais iSdéstyty nuostaty ir universaliy biidy, kuriais vadovaujantis
buty galima pasiekti jmoniy konkurencinj pranasumg. Esant tokiems bidams jmonés negaléty jgyti
konkurenciniy pranasumy. Vertinant verslo subjekty konkurencinj pranasuma, svarbu apibrézti
kokiais rodikliais ji matuojama, kokius kriterijus reikia jvertinti, palyginti. ISskiriami keturi
veiksniai, kurie daro jtakg jmonés konkurenciniam pranasumui: produkto naudingumas vartotojui,
jo unikalumas, pastovumas ir pelningumas. Bendrgja prasme konkurencinis pranaSumas yra jmonés
gebéjimas efektyviai kurti verte, kuri virSyty konkurenty kuriama verte ir tuo paciu metu pasiekti
aukstesnj nei vidutinis Sakoje pelninguma.

[Sanalizavus mokslingje literatiiroje jmonés konkurencinj pranasuma lemiancius veiksnius ir
Saltinius, dauguma autoriy laikosi nuomongs, jog visas pranasumas prasideda nuo vartotojy poreikiy
zinojimo. Mokslinés literatiros autoriai labiausiai pabrézia tuos Saltinius ir veiksnius, kuriuos
konkurentams yra sunku nukopijuoti. Darome i§vada, jog jmonés konkurencinguma labiau lemia jos
nematerialusis turtas, o ne materialusis. Apibendrinant isanalizuota moksling literattra, galima daryti
iSvada, kad konkurencinj pranaSumg jmonés gali jgyti dél skirtingy veiksniy ir Saltiniy jtakos:
paslaugy kainos, paslaugy kokybés, varototojy poreikiy zinojimo, Silpnyjy konkurenty pusiy
zinojimo, didesné paslaugy vertés, vartotojy lojalumo, personalo kompetencijos ir jgidZiy,
organizacijos mokymosi, inovacijy, naujausiy technologijy, naujy, inovatyviy paslaugy kirimo,
procesy tobulinimo, prekés Zenklo, paslaugy diferenciacijos, laiko svarbos, tinklo infrastruktiros,
klienty aptarnavimo, sgnaudy mazinimo, organizacijos kultaros.

ISanalizavus moksling literatiirg nustatyta, kad siekiant jvertinti jmonés konkurencinius pranasumus
ir juos iSskirti prie stiprybiy ir silpnybiy, reikalinga taikyti strategijas, kurios biity suderintos su
analizuojamos jmonés aplinka. Taikant jmonés aplinkos strategijas, leis sustiprinti stiprigsias bei
pagerinti silpngsias sritis, taip pat suformuluoti tokias verslo strategijas, kurios padéty iSlaikyti
konkurencingg pozicija. Konkurenciniai padéciai jvertinti ar veiklos segmentams palyginti taikoma
BCG matrica. Kitas svarbus zingsnis palyginti analizuojamg jmong¢ su tiesioginiais konkurentais,
tam pasitelkiant konkurenty zemélapio metodika. Verslo pranaSumams ar triikumams i8skirti bei kur
jmon¢ turi konkurenciniy pranasumy ir kur ar kaip geriausiai juos panaudoti jvertinsime pasinaudoje

Porter (1990) penkiy konkurenciniy jégy modeliu. Kadangi jimonés veikla turi buti kryptinga, svarbu
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turéti konkuravimo strategija, kurios analizei taikyta Raudelitinienés (2007) konkuravimo strateginiy

tiklsy grupés. Taip pat svarbu atlikti SSGG analize, kadangi joje atsispindi visi jmonés aplinkos

analiz¢je taikyty metody rezultatai. Greta Siy strategijy, TEO jmonés konkurencinio pranaSumo

jgijimo ir iSlaikymo lemiantiems veiksniams nustatyti, taikysime anketing vartotojy apklausag.

5. Atlikus TEO LT, AB jmonés konkurencingumo tyrima, galima daryti tokias iSvadas:

v

6.

pasinaudoj¢ TEO jmonés vidiniais duomenimis ir iSanalizave Sios imonés charakteristika,
veiklos, ZzmogiSkyjy iStekliy ir finansing analizes, galime teigti, kad TEO jmonés
konkurencinio pranaSumo jgijimg lemia Sie veiksniai: naujausios technologijos, inovacijos,
kaSty sinergija, paslaugy krepselio didinimas, veiklos efektyvumo didinimas, procesy
tobulinimas, greitas reagavimas | iSkilusias problemas, jvaizdZio ir reputacijos gerinimas,
organizacijos mokymasis, zmogiskieji iStekliai ir tinklo infrastruktira;

iSanalizavus Porter penkiy konkurenciniy jégy modelj adaptuota pagal TEO, galime iSskirti
Siuos konkurencinj pranasumg lemiancius veiksnius: ,,Omnitel* jmonés nusipirkimas, naujy
paslaugy kurimas, tiekéjy etikos kodekso naudojimas, Sviesolaidinés prieigos paslaugy
kokybé, klienty aptarnavimas, klienty poreikiy zinojimas, zmogiskieji iStekliai,

isanalizave TEO teikiamas paslaugas pagal BCG matrica, galime teigti, kad $viesolaidinio
interneto ir iSmaniosios televizijos paslaugos lemia TEO jmonés konkurencinj pranasuma;
atlikus TEO jmoné¢s analize, pasitelkus konkurenty zemeélapio metodika, galime daryti iSvada,
kad TEO jmonés konkurencinio pranasumo jgijimg lemia: darbuotojy kompetencija ir
mandagumas, klienty aptarnavimas, interneto kokybé, investicijos, patarimai klientams,
didesné paslaugy vertg;

atlikus anketing apklausg, apie TEO jmong ir jos teikiamas paslaugas, respondentai iSskyre
Siuos TEO jmonés konkurencinj pranasumg lemiancius veiksnius: auksta paslaugy kokybe,
klienty aptranavimas, Sviesolaidinis internetas, iSmanioji televizija, rekomendavimas, greitas

reagavimas ] iSkilusias problemas, lojalumas, darbuotojy kompetencija ir mandagumas.

ISanalizavus TEO konkurencinio pranasumo jgijimo veiksnius ir Saltinius, galime daryti iSvada,

kad unikaliis konkurenciniai pranasumai (aptarnavimas, Zmogiskieji iStekliai, Sviesolaidinio

tinklo infrastruktiira, nauja, inovatyvi paslauga) turi visas salygas islikti ilga laika, nes juos sunku

imituoti. Norint iSlaikyti konkurencinj pranasuma, reikalinga pasinaudoti SSGG analizés

rezultatais ir nustatytais strateginiais tikslais 2017 metams. Konkurencing kova laimi, ne didesni

prieS§ maZzesnius, tasiau greitesni pries létesnius.
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1 PRIEDAS

Ekonominés minties teorijos

Eil. | Ekonomikos | Autoriai Veiksniai jtakojantys konkurencinj pranaSuma

Nr. teorijos

1 Klasikiné A. Smitas (1776), kapitalas, darbo jéga, gamtos istekliai ir Zemé

D. Rikardo (1817)
2 Neoklasikiné A.Marsalas, A. | kapitalas, darbo jéga, gamtos iStekliai, zemé ir gamybos
S. Pigu veiksniy gausa.

3 Keinso Dz. Keinsas (1936) | Skirtingai nei klasikai ir neoklasikai ,Keinso teorijoje
konkurencingumo veiksniai — kapitalas ir darbo jéga —
papildo vienas kita.

4 Ekonomikos E. D. Domaro, R. | Démesys skiriamas ne tik materialinés gerovés siekimui, bet

augimo M.  Solou, G. | irindivido gyvenimo kokybés gerinimui
Myrdal ir kt.
5 Endogeninio P. Romer, R. Lucas, | Zinios, R&D, know-know, inovacijos, investicijos j
arba naujosios | R. Barro, S. Rebelo | Zmogiskajj kapitala, ziniy ekonomikos plétra.
augimo
6 Urbanistinio Alonso, Weiss, | Zinios, inovacijos
augimo Nelsen, Arendt
7 Schumpeterio | J. Schumpeter, K. | Informacija, informacinés technologijos, telekomunikacijos
Laursen, Posner (ITT), techninés ir finansinés naujovés
8 M. Porter | M. Porter Zinios, $iuolaikiniy technologijy naudojima, inovacijy
klasteriy didinima, naSi gamyba, infrastruktiros kirimas ir
tobulinimas.
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2 PRIEDAS

NuosirdZiai prasau pareikSti savo nuomone apie ,, TEO*“ jmong ir jos teikiamas paslaugas.
Savo pasirinktg variantg pazymékite X.

Kokie kriterijai lémé, pasirinkti ,,TEO* teikiamas paslaugas? Galimi keli atsakymo variantai.

Kaina Reklama

Interneto sparta ,, TEO* zZinomumas
ISmanioji Tv Aplinkiniy atsiliepimai
Draugy rekomendacijos Kita

Kiek laiko naudojatés ,,TEO* jmonés teikiamomis paslaugomis?

iki 1 mety Q Q daugiau kaip 1 metus
Jasy naudojamos ,,TEO* paslaugos teikiamos per ?
telefono linijg Q O Sviesolaidinj tinkla
Prasau jvertinkite savo turimas ,,TEO* paslaugas.
1 2 3 4 5
blogai  patenkinamai  vidutiniSkai gerai labai gerai

Ar ,,TEO* teikiamy paslaugy kokybé¢ atitinka kainas?

O O O

neatitinka i$ dalies atitinka
atitinka

Prasau jvertinkite ,,TEO* jmong ir jos teikiamas paslaugas pagal jvairius kriterijus.

blogai patenkinamai vidutiniskai gerai labai gerai

Paslaugy kokybé | 1 2 3 4

Paslaugy kaina

Interneto greitaveika

-

ISmanioji ,,TEO* Tv

[EEN

o1 ||O1 (O[O ||On

4
4
4
4

N[NNI
W [[W W ||WwW

Papildomos vertés paslaugos

[EEN

(tv jrasai, interneto apsauga,
saugykla, wi-fi mieste)

,» TEO* klienty aptarnavimas | 1 2 3 4 5

Aptarnavusio  darbuotojo | 1 2 3 4 5
kompetencija, mandagumas
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2 PRIEDO TESINYS

Greitas reagavimas | 1 2 3 4 5
iSkilusias problemas
Palaiko glaudzius
ry$ius su klientais ! 2 3 4 >
,» TEO® imongés jvaizdis 1 2 3 4 5
,» TEO® imongés patirtis 1 2 3 4 5
AiSkus informacjos pateikimas | 1 2 3 4 5

Lukesciy atitikimas
naudojantis ,,TEO* 1 2 3 4 5
paslaugomis

PraSau atsakykite ar galvojate apie ,,TEO* paslaugy pakeitimg konkurenty paslaugomis?

O O O

taip, galvojame  kartais, pagalvojame  ne, negalvojame

Prasau atsakykite kokios priezastys lemty keisti ,,TEO* teikiamas paslaugas? Galimi keli

atsakymo variantai.

Padidéjusi paslaugy kaina

Padidéjusi interneto sparta kity interneto tiekéjy

Sumazéjusi paslaugy kokybe

Sumazéjusi aptarnavimo kokybe

Didesné papildomy paslaugy verté konkurencinése jmonése

Sumazgéjusi paslaugy kaina konkurencinése jmonése

Ar rekomenduotumeéte ,,TEO* paslaugas kitiems?
Tikrai NE Tikrai TAIP

1 2 3 4 5
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TEO LT, AB*“ valdymo organai

Akcininky
susirinkimas

Audito
komitetas

Valdyba

3 PRIEDAS

Atlyginimy
komitetas

Vadovas
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TEO LT, AB jmoniy grupé

TEOLT, AB

100%

100%

v

AB ,,Omnitel

100%

\ 4

AB , Baltic Data Center*

100%

UAB ,,Lintel*

100%

v

UAB ,,Verslo Investicijos™

25%

\ 4

3

UAB ,,Kompetencijos ugdymo centras’

\ 4

VS] ,.Numerio perkélimas®

25%

1

4 PRIEDAS
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5 PRIEDAS

PraSau atsakyti, kaip vertinate savo buvusig interneto (DSL) paslaugg per telefono linija.
Vertinimg pasirinkite 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, 5 — labai gerai.

Pasirinktg variantg pazymeékite X.

blogai vidutiniskai labai gerali

Prasau atsakyti, kaip vertinate savo naujai jrengta paslaugg — bonding (DSL + 4G). Vertinimag
pasirinkite nuo 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, iki 5 — labai gerai. Pasirinktg

variantg pazymekite X.

blogai vidutiniskai labai gerali

Sioje apklausoje dalyvavo 35 respondentai.

Blogai | Patenkinamai | Vidutini$kai | Gerai | Labai | Vid.
gerai

DSL 6 11 14 4 0 2,5
respond.
sk.
DSL+4G 0 2 5 21 7 3,9
respond.
sk.
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6 PRIEDAS

Prasau j Zemiau esantj tusCig langelj jrasykite savo interneto ir televizijos teikéjo pavadinima.

Prasau atsakyti, kaip vertinate savo buvusio teikéjo interneto paslaugos kokybe. Vertinima
pasirinkite nuo 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, iki 5 — labai gerai. Pasirinkta

variantg pazymeékite X.

blogai vidutiniSkai labai gerai

Sioje apklausoje i§ viso dalyvavo 83 respondentai, i§ jy ,,Erdvés® — 12 vartotojy, ,,Cgates* — 21
vartotojy, ,,Marsatas“ — 14 vartotojy, ,,Tele2* — 6 vartotojai, ,, TEO* — 30 vartotojy (DSL), ,,TEO* — 30

vartotojy (Sviesolaidzio zonoje).

Tiekéjuy respondenty Paslaugy (interneto ir televizijos) kokybés vertinimas
skaicius 1 2 3 4 5 vidurkis
,Erdvés® (,,Mezon®) 7 5 0 0 0 14
,Cgates* 0 2 12 5 2 3,3
,,Marsatas‘ 2 7 5 0 0 2,2
»lele2 1 4 1 0 0 2,0
»TEO*“ (DSL) 1 9 16 2 2 2,8
»TEO“ (Sviesol.) 0 1 3 11 15 4,3
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PraSau jvertinkite ,,TEO* ir ,,Cgates* jmones pagal zemiau pateiktus kriterijus. Vertinimg

pasirinkite nuo 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutiniskai, 4 — gerai, iki 5 — labai gerai. Pasirinkta

variantg pazymeékite X.

vidutiniskai

7 PRIEDAS

blogai

3 : —1 »TEO" |1

Akcijy pasitlymai
,»Cgates 1
» TEO* 1

Reklama

,»Cgates 1
— — ,,TEO* 1

Patarimai Klientui
,Cgates 1
Kokybiskas klienty aptarnavimas »TEO 1
,»Cgates 1
» TEO* 1

Interneto kokybé
,Cgates 1
. _ | »TEO® 1

Interneto pajungimo kokybé
,»Cgates 1
,, TEO* 1

Darbuotojy kompetencija
,Cgates 1
,» TEO* 1

Darbuotojy mandagumas
,,Cgates 1

labai gerai
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7 PRIEDO TESINYS

Sioje apklausoje dalyvavo 40 respondenty.

Respondentuy » TEO“ ir ,,Cgates* stipriuju ir silpnuju
skaicius pagal pusiy vertinimas
kriterijus
Tiekéjas | 1 2 3 4 5 | vidurkis

»,TEO“ | 10 | 12 | 8 |10 | O 2,5

Akeljy pasitlymai = L ST0 [ 6 |16 | 8 | 10 | 36

»TEO* 0 5 8 13 | 14 3,9

Reklama Coates* | 5 | 11 | 12 | 10 | 2 2.8

Patarimai klientui ,,TEO* 1 3 4 24 8 3,9

,Cgates* 6 8 13 | 10 3 2,9

Kokybiskas klienty ,»TEO* 0 0 2 10 | 18 44

aptarnavimas ,,Cgates* 9 16 |11 3 1 2,3

,»TEO* 0 1 0 15 | 24 4,6

Interneto kokybe e 5 [ 2 |20 | 11 | 2 3.1

Interneto pajungimo »TEO“ 0 2 3 15 | 20 4,3

kokybé ,,Cgates* 2 12 | 16 5 5 3,0

Darbuotojy ,,TEO* 0 1 5 26 8 40

kompetencija ,,Cgates® 1 12 | 18 7 2 2,9

Darbuotojy ,,TEO* 0 0 8 13 | 19 4,3

mandagumas ,,Cgates® 0 5 16 | 12 6 3,4
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8 PRIEDAS

PraSome atsakyti kaip vertinate papildomas ,,TEO* paslaugas (tv jrasai, wi-fi mieste, saugykla,

Tv jrasai, interneto apsauga, laiko kontrol¢)? Vertinimg pasirinkite nuo 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3

— vidutiniskai, 4 — gerai, iki 5 — labai gerai. Pasirinktg variantg pazymékit X.

Blogai Patenkinamai Viduti  Gerai Labai
niskai gerai
2 3 4 5
Sioje apklausoje dalyvavo 30 respondenty.
Blogai | Patenkinamai | Vidutini§kai | Gerai Labai
gerai
Respondenty sk. 0 2 4 11 13
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9 PRIEDAS

Prasau jvertinkite savo buvusio teikéjo ir dabar esamo paslaugy teikéjo (,, TEO*) aptarnavima.

Vertinimg pasirinkite nuo 1 — blogai, 2 — patenkinamai, 3 — vidutini$kai, 4 — gerai, iki 5 — labai gerai.

Pasirinktg variantg pazymeékit X.

Buves teikéjas

TEO

Blogai Patenkinamai

Viduti Gerai
niSkai

2 3 4

2 3 4

Labai
gerai

5

Sioje apklausoje dalyvavo 35 respondentai. Buvo klausiama ,, TEO* klienty, kurie prieitai

naudojosi ,,Cgates* ir ,,Marsatas‘ teikéjy paslaugomis.

Blogai Patenkinamai | Vidutiniskai | Gerai | Labai gerai
»Marsat®, | Cgates* 0 6 16 6 7
,»TEO* 0 1 4 13 17
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PraSome atsakyti, ar ketinate keisti savo paslaugy teikéja (,, TEO®)?

TAIP NE

Jeigu pasirinkote varianta | Talp |, sekancio klausimo neatsakinékite.

10 PRIEDAS

PraSome atsakyti kokie veiksniai lemia, jog esate lojalus ,,TEO* jmonei? Pasirinkite vieng arba

kelis, max 3 pasirinkimai. Pasirinktus variantus pazymeékite X.

Kokybé
Kaina
Aptarnavimas

,» TEO® procesy tobulinimas

OO00000

Naujausios technologijos

,» TEO* veiklos efektyvumo didinimas

,»TEO* paslaugy prekés zenklo zinomumas (Svieolaidinis internetas, iSmanioji Tv)

Sioje apkalusoje viso dalyvavo 38 respondentai. 2 i3 jy teige, kad planuoja keisti esama paslaugy

teikéja (,, TEO*) konkurenty paslaugomis.

Veiksnys Pasirinkusiy Skaié., %
respondenty sk.

Kokybé 32 89
Kaina 12 33
Aptarnavimas 28 78
,,TEO* procesy tobulinimas 0 0
Svieolaidinis internetas, Iimanioji Tv 27 75
»TEO* veiklos efektyvumo didinimas 0 0
Naujausios technologijos 9 25
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11 PRIEDAS

Kokie Kriterijai 1émé, pasirinkti TEQO teikiamas paslaugas

Atsakymo variantai Kiekis Santykis
Kaina 17 13,8%
Interneto sparta 33 26,8%
ISmanioji Tv 33 26,8%
Draugy rekomendacijos 21 17,1%
Reklama 2 1,6%
TEO Zinomumas 9 7,3%
Aplinkiniy atsiliepimai 7 5,7%
Kita 1 0,8%
Ar TEO teikiamy paslaugy kokybé atitinka kainas
Neatitinka 1 2,0%
IS dalies atitinka 17 34,0%
Atitinka 32 64,0%

Taip galvojame

PraSau atsakyKkite ar galvojate apie TEQO paslaugy pakeitimg konkurenty paslaugomis
3

6,0%

Kartais pagalvojame

9

18,0%

Ne negalvojame

38

76,0%

PraSau atsakyti kokios priezastys lemty keisti TEO teikiamas paslaugas

Padidéjusi paslaugy kaina 38 30,6%
Padidiéjusi interneto sparta kity 6 4,8%
interneto tiekéjy

Sumazéjusi paslaugy kokybé 42 33,9%
Sumazéjusi aptarnavimo kokybé 25 20,2%
Didesné papildomy paslaugy verté 4 3,2%
konkurencinése jmonése

Sumazéjusi paslaugy kaina 9 7,3%

konkurencinése jmonése

PrasSau jvertinkite TEO jmong ir jos teikiamas paslaugas pagal jvairius kriterijus

1 blogai 2 3 4 gerai 5 labai gerai
patenkinamai | vidutiniSkai
Paslaugy kaina 4 (8,0%) 13 (26,0%) 12 (24,0%) | 19 (38,0%) 2 (4,0%)
I$manioji ,,TEO*“ Tv 2 (4,0%) 0 (0,0%) 5(10,0%) | 15(30,0%) | 28 (56,0%)
Greitas reagavimas j iSkilusias 1 (2,0%) 0 (0,0%) 4 (8,0%) 29 (58,0%) | 16 (32,0%)
problemas
Palaiko glaudzius rySius su klientais 2 (4,0%) 10 (20,0%) 18 (36,0%) | 12 (24,0%) | 8 (16,0%)
Paslaugy kokybé 0 (0,0%) 1(2,0%) 5(10,0%) | 21 (42,0%) | 23 (46,0%)
Interneto greitaveika 0 (0,0%) 2 (4,0%) 2 (4,0%) 26 (52,0%) | 20 (40,0%)
Papildomos vertés paslaugos 0 (0,0%) 11 (22,0%) 14 (28,0%) | 11 (22,0%) | 14 (28,0%)
(tv jrasai, interneto apsauga, saugykla,
wi-fi mieste)
,, ] EO* klienty aptarnavimas 0 (0,0%) 4 (8,0%) 3 (6,0%) 19 (38,0%) | 24 (48,0%)
Aptarnavusio darbuotojo kompetencija, | 0 (0,0%) 1 (2,0%) 5 (10,0%) 14 (28,0%) | 30 (60,0%)
mandagumas
,TEO* jmongés jvaizdis 0 (0,0%) 4 (8,0%) 7 (14,0%) | 29(58,0%) | 10 (20,0%)
,»TEO* jmongés patirtis 0 (0,0%) 13 (26,0%) 9(18,0%) | 11(22,0%) | 17 (34,0%)
Aiskus informacjos pateikimas 0 (0,0%) 7 (14,0%) 12 (24,0%) | 20 (40,0%) | 11 (22,0%)
Lukesciy 0 (0,0%) 2 (4,0%) 7 (14,0%) | 27 (54,0%) | 14 (28,0%)
atitikimas naudojantis ,,TEO*
paslaugomis
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12 PRIEDAS

,»TEO* konkuravimo strateginiy tiksly gupés (adaptuotas autoriaus pagal Raudelitiniené, 2007,

p. 109)

Ilgalaikis jmonés pelnas

T

Finansiniai tikslai

Pajamy didinimas
Sanaudy mazinimas

Generuoti kuo aukstesnjjj grynaji pelna

T

Su vartotojais susije tikslai

Didinti klienty lojalumag
Didinti paslaugy verte klientams
Didinti teigiamus klienty atsiliepimus apie jmone
Didinti kiekvieno Kliento paslaugy krepselj

Didinti klienty pasitenkinima paslaugomis ir pacia
jmone

Aptarnauti klientus dar kokybiskiau

f

Su jmonés vidiniais procesais susije tikslai

Kurti naujas paslaugas
Diegti inovacijas, naujausias technologijas
Gerinti paslaugy, aptarnavimo kokybe
Klienty aptarnavimo standarto laikymasis

Teo etikos kodekso laikymasis

f

Su jmonés personalu susije tikslai

Didinti darbuotojy motyvacija
Didinti darbuotojy kompetencijas
Siekti kuo daugiau teigiamy emocijy
Nustatyti tobulintinas darbuotojy sritis
Darbuotojy skatinimas priimti sprendimus patiems

Nauja zmogiskuyjy iStekliy sistema (HRB)
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