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PAGRINDINIU DARBE PASIRINKTU VARTOTI AR
SUFORMULUOTU SAVOKU IR SANTRUMPU SARASAS

Elektroninés paslaugos (e. paslaugos) (angl. e-services) — paslaugos,
kurios integruoja elektroniniy tinkly, interneto ar mobiligsias technologijas bei
paslaugg teikiancius ir (ar) jy teikime dalyvaujancius bei paslaugai suteikti
reikalingus procesus ir informacines sistemas.

Elektroniniy paslaugy plétra (angl. development) — visuma vertés
pasitilymo, istekliy ir paslaugos teikimo proceso planavimo bei jgyvendinimo
veikly, reikalingy naujoms paslaugoms pasitlyti klientams ar esamy paslaugy
teikimui elektroniniais kanalais jgalinti.

Elektroniniy paslaugy kokybés tobulinimas (angl. quality improvement)
—clektroniniy paslaugy kokybés vertinimas ir jy gerinimo veiklos.

Proceso kokybé — veiklos sgvybé, susijusi su proceso kokybinémis
charakteristikomis.

Tobulinimas (angl. improvement) — veikla, kuri pagerina veikima (angl.
performance). Si veikla gali biti pasikartojanti ar vienkarting (ISO
9000:2015).

KIB — klienty jtraukimas Kaip bedrakiiréjy.

KIS — klienty jtraukimas kaip informacijos altinio.

KL — klaidy lygis po e. paslaugos paleidimo.

SPKYV - subjektyvus proceso kokybés vertinimas.
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IVADAS

Paslaugy kokybé jau daugelj desimtmeciy yra svarbus mokslinis ir praktinis
tyrimy objektas, stiprinantis ekonominj konkurencingumg pasaulio mastu.
Pleciantis interneto ir kity elektroniniy tinkly, ypa¢ mobiliyjy technologijy
prieinamumui ir naudojimui, daugelis paslaugy persikelia j elektroning erdve.
Taip sukuriama papildoma pridétiné verté dél inovacijy taikymo, istekliy
taupymo ir kity realizuoty galimybiy. XXI amziuje technologinés aplinkos
progresas yra itin spartus ir kelia daug naujy vadybiniy i$§tkiy dél kintanciy
organizacijy struktiiry, jy virtualéjimo, naujy inovatyviy paslaugy kiirimo,
naujy bendravimo budy su klientais ir jy kintancios elgsenos bei specifiniy
procesy.

E. paslaugos yra nauja technologinés aplinkos progreso paskatinta
inovacija, pasireiskianti tiek verslo, tiek vieSojo valdymo erdvése bei aktyviai
analizuojama informaciniy technologijy mokslininky. Kaip ir paslaugy, taip ir
e. paslaugy kokybés tema yra itin aktuali kokybés vadybos tema. Nors e.
paslaugy kokybés klausimas jau yra nagrinétas daugelio autoriy (Agrawal ir
kt., 2014), pastaraisiais metais jam yra skiriama ypa¢ daug démesio, bandant
apibendrinti e. paslaugy kokybés charakteristikas, kriterijus, ieSkant naujy e.
paslaugy kokybés vertinimo metody, stebint vartotojy elgseng elektroningje
erdvéje, jiems naudojantis elektroninémis technologijomis, bei paslaugy
kokybés poveikj kliento pasitenkinimui ir lojalumui. Kita vertus, daznai
tyréjai pastebi, kad mokslo tyrimy, ypa¢ empiriniy, dar vis maza ir apstu
neatsakyty vadybos klausimy, problemy. Pavyzdziui, Fieldas ir kt. (2004),
sukdre e. paslaugy tobulinimo modelj, teigia, kad sio modelio kiirimo tyrimy
testinumui reikalingi tyrimai, kuriais baty nustatyti kiekvienos e. paslaugy
sistemos komponentés kokybés vertinimo matai, nes esami e. paslaugy
projektavimo jrankiai, padedantys valdyti nuolatinj kokybés tobulinima, Vis
dar palieka e. paslaugy kokybés sampratg atvirg sistemy analitiky, architekty
ar programuotojy interpretacijoms, kurie daznai tik ribotai supranta e.
paslaugy kokybés sritj ir mazai gilingsi j Sios srities literatiirg. Anot autoriy
(Field ir kt., 2004), buisimi tyrimy rezultatai turéty padéti nustatyti pagrindines
sistemos dedamyjy kokybés veiksnius ir e. paslaugy kokybe didinancias
transakcijas bei galiausiai kliento pasitenkinimo lygj internetinéje erdvéje.
Todél ypac svarbu daugiau mokslinio potencialo skirti e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés tyrimams.

Dar viena svarbi e. paslaugy tobulinimo procesy tyrimy sritis — Siy procesy
kokybés veiksniy tyrimai. Vis daugiau organizacijy investuoja j e. paslaugy
karima (angl. design), plétra (angl. development) bei tobulinimg (angl.
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improvement), siekdamos pritraukti naujus ir iSlaikyti esamus Kklientus bei
uztikrinti jy pasitenkinimg, sparéiai augant jy lukes¢iams. Investicijos
reikalauja tiek finansiniy 1ésy, tiek zmogiskyjy istekliy laiko, todél itin svarbu
vertinti investicijy pasiekiamg rezultata, siekiant wuZtikrinti klienty
pasitenkinima kaip esminj kokybés aspekta. Sioje srityje empiriniais
duomenimis pagristy tyrimy yra dar maziau. Siekiant kryptingos mokslinés
veiklos Sioje srityje, labai truiksta konceptualaus e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés veiksniy modelio.

Moksliné problema

Mokslingje literatiiroje gana izoliuotai sprendziami keliy krypéiy —
informaciniy technologijy, viesojo administravimo ir vadybos — e. paslaugy
karimo ir kokybés tobulinimo klausimai. Daugiausiai démesio skiriama
technologiniams e. paslaugy sistemy kokybés tobulinimo aspektams,
pastaruoju metu atsiranda e. paslaugy vadybos krypties tyrimy, kurie dazniau
paremti e. paslaugy koncepcijos analize ir kokybés kriterijy iSskyrimu bei
kategorizavimu, taciau stokojama e. paslaugy kokybés tobulinimo procesy
veiksniy empiriniy tyrimy, pagrindzianéiy veiksniy poveikj proceso kokybei
ir jy saveikas.

Riedl‘is ir kt. (2011) pabrézia, kad naujy paslaugy plétros tyrimuose
egzistuoja tam tikros spragos, susijusios su pagrindiniais e. paslaugy
pozymiais ir jy poveikiu naujy paslaugy plétrai. KokybiSka paslaugy plétra
tampa vis svarbesne sékmei ir todél j naujus tobulinimo procesy modelius
turéty buti integruoti istekliy nuomos (angl. outsourcing), pakartotinio
panaudojimo (angl. re-use) elementai, klienty grjztamasis rySys. O patys
procesy modeliai turéty bati pritaikyti greitam naujy paslaugy kairimui ir biti
cikligki, kad jgalinty nuolatinj esamy paslaugy tobulinimg bei naujy paslaugy
ktirima.

Norgaard‘as ir Hoegh‘as (2008) tyrimuose daro iSvada, kad vis dél to
maziausiai tyrinéta sritis yra kaip sistemy kokybés vertinimus perkelti j e.
sistemy gerinima.

Atlikus ankstesniy €. paslaugy plétros tyrimy analize pastebéta, kad Sioje
kryptyje dominuoja tyrimai, kuriuose analizuojami pavieniai veiksniai ar
praktikos. Kas tipiskai tokiy tyrimy autoriams neleidzia pateikti
vienareik§miSky iSvady ir sukelia mokslininky konceptualias diskusijas
pavyzdziui Lindvall’as ir kt. (2002) pastebi, kad yra teigianciy, kad konkreti
praktika néra svarbi, kai dirbate su ,,gerais Zmonémis® (taip autoriy vadinami
tie, kurie yra kompetentingi, pvz.: turi realig patirtj technologijy srityje,
anksCiau yra sukir¢ panaSiy sistemy, turi gerus bendravimo jgtidzius).
Diskutuojama, kad galbit ,,Agile” metody sékmé gali bati priskiriama ,,gery
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zmoniy“ grupéms, 0 ne praktikai ir principams. Kita vertus, pastebima, kad
dalyviai teigia, jog ,,Agile* metodai yra i$ esmés vertingi.

Apibendrinant anksc¢iau pateiktus argumentus, galima teigti, kad vadybos
mokslo literatiiroje stokojama empiriniais tyrimais pagrjsto konceptualaus e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelio, kuris integruotai
atskleisty esminiy veiksniy poveikj tobulinimo proceso kokybei.

Tyrimo klausimas:

Koks turi biti e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelis?

Siekiant i$spresti $ig vadybos mokslo problemg, pagrindinis disertacijos
tikslas yra atskleidus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés esminius
veiksnius ir jy rySius sukurti konceptualy e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksniy modelj.

Siekiant tyrimo tikslo, buvo iskelti Sie disertacijos ufdaviniai:

1. Atsizvelgiant j sparCiai besikei¢iancios technologinés ir verslo
aplinkos isstukius, darancius jtaka e. paslaugy kokybés koncepcijai,
patikslinti e. paslaugy kokybés samprata ir jy kokybines
charakteristikas.

2. Vadovaujantis atlikta esamy e. paslaugy ktirimo, tobulinimo ir plétros
modeliy analize, i$skirti e. paslaugy tobulinimo proceso veiksnius bei
pateikti jy rysiy sistemos teorinj modelj.

3. Pagrjsti tyrimo metodologija ir ja vadovaujantis empiriskai istirti e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksnius, jy svarba proceso
kokybei uztikrinti.

4. Sukurti konceptualy e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy
model;.

Tyrimo objektas — e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniai.

Tyrimo metodai

Tyrime trianguliacijos principu taikyti jvairais teorinio ir empirinio tyrimo
metodai. Mokslinés literatiiros apzvalga ir sisteminé analizé taikyta, siekiant
patikslinti ~ koncepcijas, iSanalizuoti esamus  procesus,  Kriterijus,
charakteristikas, modeliuoti proceso kokybés veiksnius. Lygiagreciai teorinei
analizei buvo atliekamas ir zvalgybinis tyrimas — eksperty apklausa, kurios
tikslas buvo issiaiskinti esamg e. paslaugy tobulinimo situacija organizacijose
ir iSrySkinti didziausig praktinj basimy mokslo tyrimy ir rekomendacijy,
atsizvelgiant j jy turinj ir forma, poreikj. Empiriniai duomenys buvo renkami
vadovaujantis kiekybiniy tyrimy metodologija ir pasitelkiant struktiirizuoto
interviu metodg. Struktarizuoti interviu su tikslingai atrinktais e. paslaugy
savininkais ir vystytojais organizacijose buvo reikalingas, siekiant issiaiskinti
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e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksnius, jy svarba bei jy tarpusavio
saveikas. Galiausiai visi empiriniu badu surinkti duomenys buvo analizuoti
pasitelkiant statistinés duomeny analizés metoda. Teorinio tyrimo
metodologija, pasirinkti tyrimo metodai bei empirinio tyrimo motyvai pla¢iau
argumentuoti ir empirinio jvertinimo projektavimas bei organizavimas
pagrindziami 4 darbo dalyje.

Disertacijos struktiirg sudaro trys dalys:

1.

2.

Pirma dalis (disertacijos 1-3 skyriai) yra skirta e. paslaugy karimo ir
tobulinimo proceso kokybés moksliniy tyrimy analizei. Sioje dalyje
apzvelgiamos pagrindinés technologinés aplinkos transformacijos,
darancios jtaka e. paslaugy raiskai, nagrinéjama e. paslaugy samprata,
e. paslaugy kokybinés charakteristikos, analizuojami esami e.
paslaugy ktirimo plétros ir tobulinimo modeliai bei veiksniai.

Antra dalis (disertacijos 4 skyrius) yra skirta tyrimo metodologijai
pagrjsti, jskaitant empirinio tyrimo instrumenty sukarimo pagrindima.
Trecia dalis (disertacijos 5 ir 6 skyriai) yra skirta tyrimo duomeny
statistinei analizei ir e. paslaugy tobulinimo procesy kokybés
veiksniams modeliuoti, sudaryti konceptualaus vadybos modeliui,
kuris uztikrinty e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe. Tuo tikslu
analizuojami ir apibendrinami empiriniy tyrimy mety surinkti
duomenys apie e. paslaugy tobulinimo procesy kokybés veiksnius.
Galiausiai pagrindziama sukurto modelio empirinio pritaikomumo
galimybés ir apribojimai.

Mokslinis darbo naujumas ir teorinis reikSmingumas

1.

Patikslinta e. paslaugy samprata, apibrézimas ir jy kokybés
charakteristikos.

Apibrézti e. paslaugy kairimo, tobulinimo ir plétros procesy skirtumai
pagal paslaugos raidos kriterijus.

Suklasifikuotos organizacijy strateginés orientacijos j e. paslaugy
teikimag Kryptys bei grupés.

Adaptuoti e. paslaugy sudétingumo vertinimo Kriterijai privataus
sektoriaus e. paslaugoms vertinti.

Empiriskai pagristi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniai
ir jy saveikos proceso kokybei uztikrinti.

Atskleistas organizacijos strateginés orientacijos j e. paslaugy teikima
poveikis e. paslaugy tobulinimo komandos formavimo ypatybéms.
Sudarytas e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy poveikio
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subjektyviam proceso kokybés vertinimui (SPKV) bendras statistinis
modelis.

8. Sudarytas bendras statistinis klaidy lygio (KL) po e. paslaugos
iSleidimo e. paslaugos tobulinimo proceso veiksniy rySiy modelis.

9. Sukurtas konceptualus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés
veiksniy rySiy modelis.

Praktinis darbo reik§mingumas

Sukurtas e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelis leis
verslo organizacijy vadovams ar sri¢iy lyderiams drasiau imtis veiklos
reformy, poky¢iy, transformacijy ir, vadovaujantis modelio taikymo
rekomendacijomis, uztikrinti, kad veiklos kokybei tobulinti skiriamos
investicijos bty tikslingesnés. Tyrimo rezultatai atskleidzia komandos
veiksniy poveikj e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei pagal organizacijos
strateging orientacija j e. paslaugas ir tuo remiantis pateikiamos komandy
formavimo principy, kurie leis uztikrinti geresng e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybe, rekomendacijos. Taip pat pateikiamos klienty jtraukimo j e.
paslaugy tobulinimg rekomendacijos.

Publikacijos, kuriose pateikti pagrindiniai tyrimy rezultatai
Lietuvos mokslo tarybos pripazinti mokslo periodiniai leidiniai

1. Afarjanc, E. (2017). Patikslinta e. paslaugy samprata ir kokybés
charakteristikos. Tarptautinis verslas: inovacijos, psichologija,
ekonomika, t. 8, Nr. 1 (13), p. 76-87.

2. Afarjanc, E. (2018). The effect of Agile process and Scrum practices
on the rework and defect level of e-services. Organisational Studies
and Innovation Review, Vol. 4, No. 3, p. 17-45.

3. Afarjanc, E., Serafinas, D., Daugvilien¢, D. (2008). Darbuotojy
jtraukimo | kokybés vadybos sistemos jgyvendinimg tyrimas.
Ekonomika ir vadyba, Nr. 13, p. 776-783.

Tyrimy rezultatai buvo pristatyti skaitant pranesimus tarptautinése
konferencijose:

1. Afarjanc, E. The Effect of Agile Process and Scrum Practices on the
Rework and Defect Level of E-services. Management and Business
Academy: MBAcademy International Business Conference, 2018 m.
gruodzio 14-16 d., Londonas (Anglija).
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2.

3.

Afarjanc, E. Darbuotojy jtraukimo j kokybés vadybos sistemos
igyvendinimg  tyrimas.  Tarptautiné  moksliné  konferencija
., Ekonomika ir vadyba“ (ICEM), 2008 m. balandzio 10-11 d.,
Kaunas.

Afarjanc E. The research of corporate social responsibility progress
factors at macro-level in Lithuania. International scientific conference
,, Economics and Management* (ICEM), 2012 m. kovo 29-30 d. ,
Talinas (Estija).

Disertacijos struktiira ir apimtis. Disertacija susideda i§ lenteliy ir
paveiksly sagrasy, jvado, SeSiy skyriy, iSvady, literatliros saraso bei priedy.
Darbo apimtis 191 puslapiai (be priedy), 39 lentelés, 37 paveikslai, 133
literattiros Saltiniai, 2 priedai.
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1. E. PASLAUGUY SAMPRATA IR KLASIFIKAVIMAS

E. paslaugy sampratos klausimas mokslingje literatliroje nagrinéjamas jau
daugiau nei desimtmetj, taciau greitai besivystancioje rinkoje e. paslaugy
fenomenas atrandamas vis naujai ir jo samprata kinta. Nagrinéjant e. paslaugy
sampratg, bitina atsizvelgti ir j tai, kad e. paslaugos yra vadybos objektas,
pasireiskiantis multidisciplininéje aplinkoje ir veikiamas tiek itin sparcios
pazangos ir radikaliy inovacijy, atsirandanciy technologinéje aplinkoje, tiek
naujy vadybos issukiy ir teorijy. Dél pastaryjy sprendziamos naujos galimybés
ir issukiai, susije sSu socialiniy tinkly naudojimu valdyme, virtualiy
organizacijy specifika, kt. Taciau bene labiausiai e. paslaugy koncepcija
veikia technologinés aplinkos pazanga, kadangi e. paslaugos yra neatsiejamos
nuo elektroniniy tinkly naudojimo joms teikti.

Pastaruoju metu informaciniy technologijy plétra nustaté elektroninés
revoliucijos tempa, kuris atvedé link e. paslaugy iskilimo. Verslo vartotojui e.
paslaugos padeda organizacijoms sumazinti i$laidas, pagreitinti pristatymo
laika ir aptarnauti daugiau klienty. Todél dauguma jmoniy jau pereina ar
planuoja perkelti savo paslaugas ir prekes j elektroning erdve (Taherdoost ir
kt., 2015).

Pagrindinés dél technologijy vykstanc¢ios verslo aplinkos transformacijos
siejamos su interneto, mobiliyjy technologijy ir socialiniy tinkly paplitimu —
ilgalaikémis technologinés aplinkos vystymosi tendencijomis. Vykstant
ilgalaikéms transformacijoms, sukuriamos technologinés inovacijos, kurios
jgalina dar didesnio naujy produkty ir paslaugy asortimento — daikty interneto,
duomeny masyvy, sumaniosios aprangos technologijy, robotikos, debesy
technologijy, kt. — atsiradima (Berger, 2015). Sie minéti skaitmeninés
ekonomikos poky¢ius lemiantys veiksniai kei¢ia organizacijy struktiras,
komunikacija, tradicines vadybines veiklas (nuo idéjy generavimo iki
produkty ar paslaugy marketingo ir pardavimo). Sios tendencijos pastebimos
ne tik versle, bet ir viesajame sektoriuje, pvz., pasaulinéje paSto paslaugy
sistemoje (Corredera, 2015).

Atsizvelgiant | anks¢iau minétus sparciai besikei¢ian¢ios technologinés ir
literat@iroje prieinamus e. paslaugy apibrézimus, patikslinti e. paslaugy bei jy
kokybés sampratas ir charakteristikas.

E. paslaugy terminas yra aktyviai vartojamas nuo Sio amziaus pradzios,
taciau e. paslaugos yra suprantamos skirtingai priklausomai nuo konteksto,
kuriame $is terminas vartojamas, ir nuo laikmecio, kada jis vartojamas (zr. 1
lentele).
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Ankstyvuosiuose apibrézimuose (Voss, 2000; Rust, Kannan, 2002)
autoriai gan siaurai apibrézia e. paslaugas, nes apibrézime nurodo tik interneto
tinklus. Pastaruoju metu e. paslaugos daznai pasiekiamos mobiliaisiais
tinklais ar hibridinémis tinkly formomis. Taip pat susipina technologinés
terpés, kai paslauga naudojama pasitelkiant skirtingus jrenginius.

Véliau autoriai apibrézdami e. paslaugas daugiau orientuojasi i patj e.
paslaugy pobtudj nei j jy technologine erdve (Whitman, Woszczynsk, 2004) ir
atskleidzia specifing tokioms paslaugoms bidingg interaktyvumo
charakteristikg, pasireiSkiancig dél automatizuotos vartotojo sasajos.

Informaciniy technologijy srities autoriai pasiiilo technokratiskesnius e.
paslaugy apibrézimus, Kkur paslaugos tapatinamos su informacinémis
sistemomis, taikomosiomis programomis (Fong, Meng, 2009). Tokiuose
apibrézimuose e. paslaugos klaidingai tapatinamos su technologijomis bei
neapimamas jy ir jy valdymo, kaip vadybos mokslo objekto, aspektas.
Painumo suteikia ir literatiiroje vartojamas e. paslaugoms artimas terminas
,Ziniatinklio tarnyba“! (angl. web service), $nekamojoje kalboje dazniau
vartojamas kaip ,,web paslaugos® ir lengvai painiojamas su ,.e. paslaugos®.
Taciau Siy dviejy terminy painioti negalima, nes ziniatinklio tarnybos
paslaugos yra isskirtinai informaciniy technologijy kairimo srities paslaugos.
Siuo terminu vadinamos informaciniy taikomyjy programy sitilomos
paslaugos kitoms taikomosioms programoms, kurios galiausiai dél tolimesniy
aukstesnio lygio Ziniatinklio paslaugy pasitlo vartotojams e. paslaugas.

E. verslo, e. valdzios sri¢iy autoriy vadybos darbuose ir informaciniy
sistemy kiirimg nagrinéjanéiy autoriy darbuose akcentuojami skirtingi e.
paslaugy bruozai ir pateikiami skirtingi apibrézimai, taciau jy analizé
atskleidzia ir daug bendrumy. Autoriai akcentuoja elektronines paslaugas kaip
naujo tipo paslaugas, kuriy atsiradimui sudaro sglygas interneto technologijos
ar elektroniniai tinklai.

Atlikta autoriy, anks¢iau nagrinéjusiy €. paslaugy sampratg, darby analizé
parodé, kad vykstant sparciai technologinei transformacijai ir plétrai keiciasi
e. paslaugy samprata. Siuo metu e. paslaugy samprata smarkiai pleciasi ir
apima nebe vien interneto technologijas, bet ir kitas elektroniniy tinkly bei
mobiligsias technologijas, kurios vis labiau integruojamos j vientisa sistema,
sujungiant paslauga teikianc¢iy ir dalyvaujanciy organizacijy procesus,
orientuojantis j paslaugos naudotoja ir jo naudojimosi e. paslauga patirties
gerinima.

! Lietuviskas kompiuterijos terminas — Ziniatinklio tarnyba (angl. web service), zr. Dagiené, V.,, Grigas,
G.,, Jevsikova, T. Enciklopedinis kompiuterijos Zodynas, Vilnius, 2008, p. 648.
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1 lentelé. E. paslaugy apibréZimy jvairovés analizé (sudaryta autoriaus)

Metai | Autorius ApibréZimas Autoriaus jZvalgos
2000 |Voss E. paslaugos — tai paslaugy teikimas Pernelyg supaprastintas e.
naudojant naujgsias komunikacijos paslaugy apibréZimas
technologijas, tokias kaip internetas. Taciau |tiesiogiai perkeliant
ne viskas, kas yra internete, yra e. paslaugos, |paslaugy koncepcija j e.
nes ¢ia apstu tiesiog prekiy pardavimo erdve, neatskleidziama e.
procedary, Kuriuose yra mazai paslaugy pasl
elementy ar néra jokiy. Bet egzistuoja ir
grynyjy paslaugy, suteikiamy nemokamai ar
kurios sudaro dalj paslaugy teikimo
susitarimo. Tarp $iy krastutinumy egzistuoja
pridétinés vertés paslaugos — interneto
kelioniy agentaros ir produktai, kurie
parduodami su dideliu kiekiu paslaugy,
pavyzdziui, kompiuterio susirinkimas dalimis
ir uzsakymas
2002 |Rust, E. paslaugos — tai paslaugy teikimas Neatskleista e. paslaugos
Kannan elektroniniais tinklais, tokiais kaip internetas. |specifika kaip ir Voss’o
Jos apima paslaugy produkta, paslaugos (2000) atveju. Pateikiama
aplinka ir paslaugos teikima, kas yra platesné paslaugos
kiekvieno verslo modelio dedamosios, ir samprata, taciau ji vis dar
nepriklauso nuo to, ar tai prekiy gamintojas, |perkeliama j el. erdve
ar grynosios paslaugos teikéjas
2004 | Whitman, E. paslaugos yra interaktyvios, j turinj I§samus apibrézimas,
Woszczynsk |orientuotos ir internetu gristos paslaugos atskleidzia proceso in-
vartotojams, inicijuotos vartotojy bei tegravimo aspekta tarp
integruotos j organizacijos klienty palaikymo |skirtingy $aliy, taciau
procesus bei technologijas, siekiant sustiprinti | susiaurinantis e. paslaugas
vartotojo ry§j su paslaugos teikéju iki interaktyviy, kai e.
paslaugy klasifikacijos
atskleidzia ir kitokiy tipy e.
paslaugy egzistavima.
Apimamos tik interneto
technologijos. Nurodoma,
kad e. paslauga turéty bati
inicijuotos vartotojo
2009 |Fong, Meng |E. valdzios paslauga ar tiesiog e. paslauga gali | E. paslauga apibrézia kaip

biti apibréziama kaip interneto taikomoji
programa ar serija taikomyjy programy,
kurios pasitelkiamos teikti tam tikrg paslauga
gyventojui ar verslui. Taikomosios
programos yra interaktyvios ar transakcijomis
gristos ar pasizymincios abiem savybémis.
Stebétojui atrodo, kad informacija yra
surenkama ir pateikiama klientui, o tada
suteikiama paslauga (uzbaigiama transakcija).
E. paslaugos tikslas yra suteikti nuo pradzios
iki galo veikiant]j sprendima

taikomosios programos
paslauga. Apibrézimas
specifiskai tinkamas
informaciniy technologijy,
bet ne kokybés vadybos
sriciai

I$ atliktos e. paslaugy sampratos ir terminy analizés galime teigti, jog visi
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mokslininkai sutinka, kad e. paslauga teikiama elektroniniais kanalais, ta¢iau
daugelis i8 jy akcentuoja interneto technologija, kuri dominavo ilga laika, bet
Siuo metu pastebima vis didesné kity informaciniy, komunikaciniy
technologijy, tokiy kaip mobiliosios technologijos ir Kiti elektroniniai tinklai,
svarba bei skirtingos technologijos teikiant e. paslaugas. E. paslaugos
sampratoje atsirado supratimas, kad ji turi bati kliento inicijuota nuotoliniu
budu, nes kitu atveju tai bus tradiciné paslauga, teikiama paslaugos teikéjo
skirtoje vietoje ir (arba) pardavéjo ar kitos salies (ne kliento) inicijuota, kur
paslaugai teikti irgi gali bati naudojamos informacinés, komunikacinés
technologijos. Si dilema isryskéjo stipriai ple¢iantis technologijy naudojimui
visuose srityse ir vykstant vertikaliai ir horizontaliai paslaugos teikimo
procesy integracijai, automatizacijai ir visiSkai savitarnai. Todél vélesniy
laiky autoriy darbuose iSskiriama, kad e. paslauga turi bati kliento inicijuota
nuotoliniu budu. Taliau pleiantis e. paslaugy galimybéms, autoriaus
nuomone, tai néra taip svarbu ir toks e. paslaugos supratimas gali buti per daug
ribojantis, nes kuo toliau, tuo labiau pastebime daugéjant e. paslaugy, kurios
naudojamos paslaugos teikéjo vietoje dél kitos naudos nei vien reikaly
tvarkymas nuotoliniu biidu, pvz., e. paraso naudojimas vietoj jprasto (net ir
tiesiogiai kontaktuojant su kita Salimi) tam, kad bty uztikrintas lengvas
dokumenty tvarkyma iskart e. erdvéje bei integruotas j kitus procesus bei
sistemas. Kitas svarbus apsektas tas, kad skirtumai tarp paslaugos ir prekeés e.
erdvéje kuo toliau, tuo labiau isnyksta ir stipréja samprata, kad viskas, ka
galima gauti e. erdvéje, yra e. paslauga. Ta patvirtina atlikta eksperty apklausa
ir mokslininky e. paslaugos sampratos analizé, kur ankstyvuosiuose
apibrézimuose dominavo tradicinis paslaugy suvokimas, ji tiesiogiai
perkeliant j e. erdve, taCiau vélesniuose apibrézimuose takoskyra tarp
paslaugos ir prekés e. erdvéje vis mazéjo ir daugiau apibrézimuose pradéti
akcentuoti e. paslaugos tipai. Tai nulemta e. paslaugy kompleksiskumo, nes e.
erdvéje praktiskai nesutinkama grynyjy prekiy, jos dazniausiai susijusios su
paslaugomis ar jomis papildomos, taip pat e. erdvéje praktiskai iSnyksta
esminiai prekiy ir paslaugy savybiy skirtumai.

Integruojant jvairius pozidirius ir atsizvelgiant j technologinés aplinkos
pokycius, disertacijoje suformuluotas e. paslaugy apibrézimas, kurio bus
laikomasi tolimesniame darbe:

E. paslaugos — paslaugos, kurios integruoja elektroniniy tinkly, interneto
ar mobiligsias technologijas bei paslaugq teikiancius ir (ar) jy teikime
dalyvaujancius bei paslaugai suteikti reikalingus procesus ir informacines
sistemas.

Sis apibrézimas apima e. paslaugy specifika labiausiai lemiantj
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technologinés aplinkos elementg, pripazjsta €. paslaugy, kaip vadybos
objekto, pobadj bei apima kliento, kaip svarbiausio paslaugos dalyvio, ir
paslaugos teikimo procese dalyvaujanciy Saliy vaidmenis.

Siekiant gerai suprasti e. paslaugas svarbu atkreipti démesj j tai, kad e.
paslaugos yra daug sudétingesnis objektas uz tradicines paslaugas, nes jy
suteikimo procese dalyvauja daugiau skirtingy elementy, 0 ypa¢ didele
reik§mg¢ joms ir jy kokybei turi technologijos. Cho, Menor’as (2010) e.
paslaugy sistemos sudétingumg atskleidé pateikdami vieng modelj, kuriuo
siekiama apibendrinti e. paslaugy tipus, paslaugy elementus ir e. paslaugy
sistemos kokybés dimensijas (zr. 1 pav.). Modelis atskleidzia, kad e.
paslaugos sudétinés dalys yra pati paslauga savo esme, paslaugos suteikimo ir
jos rezultato pristatymo sistema ir vartotojas, nes vartotojas tiesiogiai
dalyvauja e. paslaugos suteikimo procese atlikdamas aktyvius veiksmus,
0 ne tik yra pasyvus paslaugos gavéjas. Zvelgiant i§ kiekvieno paslaugos
elemento pozicijos, e. paslaugos kokybés kriterijai yra skirtingi, kaip ir pacios
paslaugos kompleksiskumas. Modelyje atspindéta, kad papraséiausio lygmens
e. paslaugos yra elementarios informacijos apie tradiciniu bidu teikiamas
paslaugas suteikimas, kuris, esant tinkamam vartotojo pasirengimui ir
modeliuojant kompleksiskesne paslaugos pristatymo sistema, gali biti
plétojamas link save nukreipianéiy, jsiterpianciy ir intensyviyjy paslaugy.

E. paslaugos raiskos tipai

E. paslaugos E. paslaugos
strateginiai sistemos kokybeés
o Informacinés Sa kreipianci: i janéi i
elementa| ormacin Ve nukreipiancios [snerplanélos |nten$yv|os dimensi]os
Tvarkomumas
Pasl S i i
S! 3U8f". Kompleksiskumy rinkinys Lengva rietitra
koncepcija Saugumas
Ple¢iamumas
P:.islaugos Asmeninimo lygmuo Lankstumas
pnstatymo Patikimumas
sistema Pasiekiamumas
Salyginiai projektavimo isstkiai siekiant klienty efektyvumo Naudajime
Tiksliné rinka Naudotojy technologinis pasirengimas patogumas
Priginamumas

Zemas Dizaino ir pristatymo sprendimai Auk3tas

1 pav. E. paslaugos raiSkos tipai, strateginiai elementai ir sistemos
kokybés dimensijos (Cho, Menor, 2010)
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Nagrinéjant e. paslaugy kokybe svarbu atsizvelgti ir i e. paslaugy
kompleksiSkuma, pobudj, lygmenj, galimybiy apimtj, nes e. paslauga gali
buti labai skirtingo sudétingumo. Didesnis paslaugos kompleksiskumas ne
visada gali reiks$ti pacig geriausig paslaugos kokybe. Mokslininkai (Voss,
2000; Cho, Menor, 2010; Layne, Lee, 2001; Lee, 2010) pasitlé ne vieng e.
paslaugy klasifikacijos schema.

Nors bandymy Klasifikuoti elektronines paslaugas aptinkama jau seniai,
pvz., Voss'o (2000) isskiriami trys internetu teikiamy paslaugy lygiai (t. y.,
paslaugy pagrindai, j vartotojg orientuotos paslaugos ir pridétinés vertés
paslaugos), Cho, Menor'o (2010) sukurtas konfigaracinis modelis labai
vaizdziai atskleidzia e. paslaugy kompleksiskuma, jy projektavimo ir plétros
kryptj bei isskiria kokybés kriterijus.

Kadangi e. paslaugos yra paplitusios tiek privac¢iame, tiek vieSajame
sektoriuje, bandymy pazinti ir klasifikuoti jas randama abi sritis nagrinéjanciy
autoriy darbuose. Viesajame sektoriuje e. paslaugy lygmeny klasifikacijos yra
netgi pla¢iau nagrinétos. Sios klasifikacijos vadinamos e. valdzios plétros
etapais (Layne, Lee, 2001; Lee, 2010; JTO, 2008).

Daugeliu atvejy e. valdZios plétros etapus salygoja technologiné e.
paslaugy sistemos pazanga ir paslaugy integracijos vienoje ar keliose
skirtingose organizacijose lygis. Pavyzdziui, Layne ir Lee (2001) iSskiria
keturis etapus:

1. Katalogas, kai klientai gali rasti informacijg ar parsisiysti pildyti
skirtas formas. Toks paslaugy sprendimas yra labai paprastas, o
integracijos atzvilgiu — prieinamos tik padrikos paslaugos.

2. Transakcijos, kai klientai gali gauti paslaugas ir formas internete,
e. paslaugy sistemoje egzistuoja duomeny bazé, kurioje gali vykti
internetinés transakcijos.

3. Vertikali integracija, kai klientai vietines sistemas sujungia su
aukStesnio lygmens sistemomis, pasiZymin¢iomis panaSiu
funkcionalumu.

4. Horizontali integracija, kai sistemos integruojamos tarp skirtingy
funkciniy padaliniy ir pasitlo gyventojams vieno langelio principu
veikiancias sistemas.

Jungtiniy tauty organizacija (JTO, 2008) sitilo e. valdZios paslaugy plétros
penkiy etapy modelj, kuriame etapai apibréziami taip: 1) pirminiai — naujai
atsirandantys, 2) patobulinti, 3) interaktyvis, 4) palaikomi per transakcijas, 5)
sujungti vienos organizacijos viduje ar sujungti skirtingy organizacijy
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paslaugy tipai.

Praéjus deSimtmeciui nuo ankstesnio klasifikavimo pristatymo Lee (2010)
pasiiilo nauja iSsamesnj modelj, kur iSskiria jau devynis e. valdzios plétros
etapus ir pasiiilo jy sasajos schema su temomis, galiausiai devynis etapus
susistemina j penkis e. valdzios jungtinius etapus (Lee, 2010). Autorius teigia,

kad e.

valdZios plétros temos susijusios su informaciniy technologijy

galimybiy didinimu ar paslaugy klientams tobulinimu. Pastaroji tema prideda
ir naujy etapy, susijusiy su pilieciy dalyvavimu, jtraukimu ar proceso valdymu
pagal jy poreikius (zr. 2 pav.).

3
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Veiklos / Technologijos perspektyva

2 pav. Jungtiné e. valdzios etapy modeliy schema (pagal Lee, 2010)

Lee (2010) kiekvieng e. valdzios modelio etapg apibudina taip:

Informacijos (pristatymo) etapas — informacijos pateikimas internete.
Sgveika — abipusé komunikacija.

Transakcija — paslaugos ir finansinés transakcijos internete.
Integravimas — sasajy, paslaugy ir duomeny baziy integracija.
Suderinimas — informaciniy technologijy plétra, pritaikant jas prie
egzistuojanciy, tinkamai sumodeliuoty procesy.

Transformavimas — transformavimas j naujus valdzios veiklos badus.
Dalyvavimas — konsultavimas dél visuomenés nuomonés, apklausos.
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e Jtraukimas — virtualus aktyvus jtraukimas j politinj sprendimy
priémima.

e Proceso valdymas — konfigaravimas sistemy, leidzianéiy pritaikyti
procesg pagal poreikius.

Verslo sferoje yra e. paslaugy lygmeny klasifikacijy, panasiy j anks¢iau
pateiktas e. valdzios Klasifikacijas. Earl’as (2010) suformavo e. verslo plétros
etapy modelj, o jame i§skyré panaSius j i§ anks¢iau jau placiai zinomus e.
valdzios plétros etapus: 1) iSoriné komunikacija; 2) vidiné komunikacija; 3) e.
komercija; 4) e. verslas; 5) e. organizacija; 6) transformacija. E. verslo plétros
etapus charakterizuoja atitinkamo lygmens e. paslaugy egzistavimas
organizacijoje.

Nagrinéjant e. paslaugy klasifikavima pastebéta, kad dominuoja modeliai,
labiau pritaikyti vieSajam sektoriui, todél konstruojant tyrimag bus siekiama
modifikuoti esamus modelius taip, kad jie tikty privataus sektoriaus e.
paslaugy kompleksiSkumui ir sudétingumui vertinti, kaip svarbiam e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybés aspektui. E. paslaugos sudétingumas ir
tobulinimo kompleksiskumas detaliau nagrinéjami ir aprasomi 4 disertacijos

skyriuje.
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2. E. PASLAUGU KOKYBES SAMPRATA

Ankstesniame skyriuje jau buvo paminéti paslaugy kokybés kriterijai (Cho,
Menor, 2010), taciau paslaugy kokybés tema yra itin aktuali ir placiai
nagrinéta jvairiy autoriy. Paslaugy kokybés savoka yra dar net
kompleksiskesné nei ankstesniame skyriuje nagrinéta paciy paslaugy savoka.
Vieni autoriai e. paslaugy kokybe¢ apibrézia gan abstrak¢iai, Kiti sudaro
iSsamius struktdirinius e. paslaugos kokybés modelius (Santos, 2003). Kalbant
apie e. paslaugy kokybés tobulinima, kokybés sampratos atskleidimas yra
batina prielaida, nes tobulinimas glaudziai susijes su paslaugos kokybés bei
tobulinimo proceso kokybés vertinimu.

Bendriausiu atveju e. paslaugy kokybé yra klasikiné kokybés sampratos
atmaina, ta¢iau paslaugos siuo atveju teikiamos elektroniniais kanalais. Todél
e. paslaugy kokybés sampratos analizés darbai yra daznai ir gausiai grindziami
tradiciniy paslaugy kokybés teorinémis ziniomis, kur paslaugy kokybé yra
neatsiejama nuo kliento poreikiy ir ldkeséiy, paslaugos atitikties
reikalavimams ir kliento paslaugy kokybés suvokimo. Taciau norint atskleisti
e. paslaugy kokybés sampratos specifiSkuma, svarbu gilintis j konkrecius
paslaugos kokybés kriterijus.

Vienuose i$ pirmyjy e. paslaugy kokybés charakterizavimo darby Voss’as
(2000) minéjo tris e. paslaugy kokybés lygius ir juos charakterizuojancius
bruozus: 1) paslaugy pagrindai, kurie apima svetainés prisitaikomumg (angl.
responsiveness), reiskiantj, kaip greitai ir tiksliai paslauga gali bati
suteikiama; svetainés efektyvumg, reiskiantj, kaip gerai tenkinami klienty
poreikiai ir jvykdomas uzsakymas, apimantj greitg pristatyma ir globalaus
apmokéjimo galimybe; 2) | vartotojg orientuotos paslaugos, kurios apima
uzsakymo biiklés stebésenos galimybe, konfigiravimg, pritaikymg poreikiams
(angl. customisation), saugumgq ir pasitikéjimg; 3) pridétinés vertés paslaugos,
kurios apima proaktyvig strategijq talkinti klientams sitilant jvairius mainus,
dalijantis patirtimi ir panaudojant informacija.

E. paslaugos kokybés kriterijai egzistuoja ir papildytame Delone’o ir
McLean’o (2003) informaciniy sistemy sékmés modelyje (angl. Model of
Information Systems Success). Nors informaciniy sistemy sékmé semantiskai
néra tiesiogiai tapati e. paslaugy kokybei, taciau sistemos skirtos paslaugoms
teikti ir jei jos veikia sékmingai, tai, vadinasi, tikétina, kad jy jgalinamos
paslaugos taip pat sékmingos. Modelio sékme lemiancios dedamosios yra
informacijos kokybé, sistemos kokybé ir paslaugos kokybé, visa tai susije su
klienty ketinimu naudotis paslauga, dalies jy realiu naudojimusi paslauga ir i$
to kylanciu pasitekinimu, kuris neatsiejamas ir nuo gautos naudos is to, kad
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pasinaudota sistemomis, ir gautos paslaugos.

Informacaijos kokybé
Y
\
\\_ Ketinimas | Naudo-
\ M naudotis | jimas [\
7/
‘» / l \\
v ) ' 4 Grynigji privalumai
Sistemos kokybe K /.f’ \
\\ / \ ‘L /
/ \
~
/ ~J Vartotojy
/ 2 pasitenkinimas
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/‘ _,/"/ |
[ - i
Paslaugos kokybe F~

3 pav. Papildytas DeLone’o ir McLean’o informaciniy sistemy sékmés
modelis (DeLone, McLean, 2003)

Coker’is (2013) tyringjo ir sudaré svetainés naudojimosi pasitenkinimo
modelj, kuris turi panasumy su DelLone’o ir McLean’o modeliu ir labiau
detalizuoja pagal vieng i$ kriterijy — sistemy kokybés kriterijy, nes vizualiai
iliustruoja jvairiy sistemos kokybiniy charakteristiky jtaka klienty
pasitenkinimui, kuris toliau reiskiasi kliento lojalumu ir rekomendacijomis.
Interneto svetainé yra viena i§ informaciniy sistemy riisiy, daZniausiai
pasitaikanciy e. paslaugy sektoriuje, todél $io autoriaus darbai yra tinkami e.
paslaugy kokybés sampratai nagrinéti. Autorius Coker’is (2013) iSskyré ir tyré
Sias kokybines charakteristikas: naudojimo patogumas, paieskos patogumas,
krovimosi greitis, vizualus patrauklumas, informacijos kokybé, informacijos
aktualumas bei pasitikéjimas.

Sistemos kokybés charakteristikos isskirtos ir kaip vienas i§ keturiy
pagrindiniy E-S-QUAL modelio elementy (Parasuraman ir kt., 2005). Sis
modelis sitlo labiau suformuluota pozitrj j e. paslaugy kokybe, kuris
neapsiriboja vien e. paslaugy teikimo platformos — e. komercijos sistemos, e.
paslaugy svetainés ar kita — kokybés charakteristiky analize, kas bidinga E-
S-QUAL modelio pirmtakams: ,,WebQual“ (Loiacono ir kt., 2002),
SITEQUAL (Yoo, Donthu, 2001) ar minimiems kity autoriy (Santos, 2003)
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darbuose. Santos (2003) kokybés modelio e. paslaugos kokybés
charakteristikas grupuoja j inkubacines (vystomasias) ir aktyvigsias. Pirmajai
kategorijai priskiria naudojimo patoguma, iSvaizda, sgsajas, informacijos
strukttirg ir i§déstymag bei informacijos tekstus. Aktyviyjy kriterijy grupei
priskiria patikimuma, efektyvuma, pagalba vartotojui, komunikacija,
saugumg ir paskatinimus. Visi minétieji e. paslaugy teikimo instrumento
kokybés elementai traktuotini kaip e. paslaugy kokybés prielaidas
suformuojantys elementai, susije¢ su sistemy elementu, bet netapatintini su e.
paslaugy kokybés visuma.

Keturi pagrindiniai e. paslaugos kokybés kriterijai pagal E-S-QUAL yra
sie: efektyvumas, privatumas, jgyvendinimas (angl. fulfillment), sistemos
prieinamumas.

Kurt ir Atrek (2012) atliko tyrimg, kurio metu suklasifikavo E-S-QUAL
kokybés charakteristikas pagal jy svarba. Tyrimo rezultatai atskleidé, kad
paciomis svarbiausiomis e. paslaugos charakteristikomis klientai laiko
privatumo kriterijus ir jiems svarbu, kad portalas, kuriame jie registruoja savo
duomenis, laikyty juos saugiai ir nesidalyty su kitais, ypac¢ tai aktualu dél
kreditiniy korteliy informacijos saugojimo, bet aktualu ir tai, kad nebity
dalijamasi informacija apie apsipirkimo elgsena. Antras svarbiausias yra
paslaugos suteikimo Kkriterijus, nes svarbu, kaip greitai uZzsakymas yra
i§siunciamas ir ar gautas rezultatas atitinka uzsakymo aprasymg. MaZiausig
svarbg respondentai suteiké efektyvumo kriterijui — lengvos prieigos prie
sistemos ir jos greito veikimo ar, kitaip tariant, sistemos greito reagavimo
kriterijaus. Sis kriterijus daug maziau lemia klienty pasitenkinima
paslaugomis, taciau jo negalima ir ignoruoti, nes neefektyvumas gali sukelti
nepasitenkinima dél gauty paslaugy. Sio tyrimo rezultatai yra tuo jdoms,
kad daugiausiai démesio plétojant e. paslaugas daznai kaip tik ir teikiama
tobulinti sistemos efektyvumui, kuris e. komercijos srityje charakterizuojamas
kaip svetainés patogumas ja naudotis — aiSkumas, Kaip rasti informacija,
navigacijos po svetaing aiSkumas, greitas puslapiy vaizdavimas ir panasis
vartotojo patirtj naudojantis svetaine atspindintys ypatumai. Kita vertus, E-S-
QUAL kriterijai savo esme taip pat labiausiai orientuoti j e. paslaugy teikimo
instrumento — informacinés sistemos — veikimo kokybe, bet neapima visos e.
paslaugy teikimo procese dalyvaujanéiy elementy sitilomos kokybés ir kliento
dalyvavimo svarbos.

Issamy e. komercijos sistemy kokybés vertinimo modelj tyrime sudaré
Guseva (2011), ji numaté, kad kokybés vertinimo modelio paskirtis yra ne tik
e. komercijos sistemy vertinimas, bet ir tobulinimas. Modelyje Guseva (2011)
iSskiria dvi e. komercijos kokybés dedamasias: 1) interaktyviosios
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dedamosios kokybe, kuriai daro jtakg pardavimy organizavimas, mokéjimy
organizavimas, techniniai-loginiai ir kultiriniai-psichologiniai aspektai bei
turinio pritaikymas pastariesiems; 2) realiosios dedamosios kokybe, kuriai
daro jtaka pristatymo organizavimo ir aptarnavimo po pardavimo procesai.
Autoré i$skyré 14 interaktyviosios ir realiosios dedamyjy kokybés matavimo
ir tobulinimo kriterijy, ka Kiti ankséiau aptarti autoriai vadina kokybés
charakteristikomis (zr. 2 lentelg).

2 lentelé. E. komercijos sistemy kokybés Kriterijai (Guseva, 2010)

Kriterijy grupé E. komercijos sistemy kokybés Kriterijai
Aptarnavimas po Garantija
pardavimo Pinigy graZinimo terminas

Netikusios prekés grazinimo periodas

Pristatymo organizavimas | Pristatymo trukmé
Kaina
Budai

Mokéjimo organizavimas | Mokéjimo saugumas
Alternatyvos
Aiskumas

Pardavimy organizavimas | El. pasitilymas

Lokalizacija

Komunikavimas su klientu ir tarp klienty
Techninés charakteristikos

NarS§ymo patogumas

Taciau e. paslaugy kokybés tobulinimo pozitriu labiausiai tinkamas
pritaikyti laikytinas Kumar’o ir kt. (2006) suformuotas e. komercijos sri¢iai
aktualus kokybés charakteristiky modelis. Sis modelis apima kokybés
tobulinimo aspektus, vedancius link mazesniy kainy, ilgalaikio pelningumo,
pasitenkinusiy klienty bei auk$¢iausio konkurencingumo. Tokiu badu per e.
paslaugy kokybe siekiama ne tik kliento pasitenkinimo, bet ir finansiniy verslo
tiksly. Autoriy (Kumar ir kt., 2006) i$skirtos kokybés praktikos apima Sesiy
pagrindiniy sgveikos su klientu sri¢iy identifikavima, palaikyma ir tobulinima,
kuriy asis yra e. komercijos procesas: svetainés veikla, procesy vykdymas,
politika, klienty aptarnavimas ir patikimumas.
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3 lentelé. E. komercijos kokybés tobulinimo sritys ir kriterijai (Kumar ir

kt., 2006)

E.
komercijos
tobulinimo
sritys

Tobulinimo elementai

Svetainés
veikla

Svetainés veiklos kokybé apima vartotojui palankia technologija,
efektyvia uZzsakymy sistemg, savalaikj ir teisingos informacijos
pateikima, reagavima | uzklausas bei svetainés tobulinimg. Klienty
teikiamas grjZtamasis rySys yra i$skirtai svarbus svetainés veiklai, nes tik
aukstos kokybés svetainés gali pritraukti ir iSlaikyti klientus. Kokybés
valdymo praktika yra esminé svetainés veiklos nuolatinio tobulinimo

salyga.

Procesy
vykdymas

Aukstos kokybés procesai, jy vykdymas yra naujai atsirandanti kokybés
valdymo praktika. Siai temai priklauso tokios potemeés, kaip efektyvi
tiekimo grandiné ir centralizuotas sandélio valdymas, nuolatinés
inovacijos, efektyvi veikla, 1ésy valdymas ir saugiis elektroniniai
mokéjimai. Visi $ie veiksniai yra vidiniy procesy dalis, bet galutinis
naudos gavéjas yra klientas. Sékmingai vykdant procesus, organizacijos
sumazina atotrikj tarp kliento lakeséiy ir suvoktos kokybés.

Politika

Politika apima prekiy grazinimo politika, iSoring ir vidine aplinka bei
teisines paslaugas. Norint islikti lyderiu globalioje rinkoje, nuolatinis,
savalaikis ir pritaikytas politikos tobulinimas yra svarbis siekiant
pritraukti naujus Kklientus ir palaikyti sistemos konkurencinguma.
Kadangi e. komercijos transakcijos yra isskirtinai virtualios, kompanijos
politika vaidina ypa¢ svarby vaidmenj skatinant klienty pasitenkinima.

Klienty
aptarnavimas

Produkto kokyb¢ ir kaina gali buti vienodos, bet klienty aptarnavimas gali
bati iSskirtinis. Pagrindinés klienty aptarnavimo sritys yra patobulinti
iSankstiniai pardavimai, pardavimai ir aptarnavimas po pardavimo,
efektyvus reagavimas ir garantijos. Klienty aptarnavimas yra cikliska
paslauga, kur klientai aktyviai veikia, 0 sprendimy priéméjai ir serviso
darbuotojai turi atitinkamai reaguoti. Aptarnavima biitina nuolat tobulinti,
siekiant klienty susizavéjimo. Klienty aptarnavimas tiesiogiai lemia
klienty pasitenkinimg, Kkuriuo, kaip galutiniu rezultatu, jau
neapsiribojama, bet siekiama kliento susizavéjimo (angl. Customer
delight).

Patikimumas

Perkant internetu, kliento pagrindinis rtpestis néra kaina, bet
patikimumas. Nuo jo priklauso ilgalaiké e. komercijos sékmé.
Patikimumui reikia pasitikéjimo, saugumo ir privatumo. Aukstos kokybés
prekes ir paslaugos, savalaikis pristatymas ir greitas griztamasis rySys bei
teisinga informacija veda link vartotojy pasitenkinimo. Ar e. paslaugy
sistema patikima, sprendzia klientas, taciau geros kokybés valdymo
praktikos gali padéti sukurti ir palaikyti kompanijos patikimuma.

Pastaryjy mety tyrimuose e. paslaugy kokybe néra apsiribojama. Atsiranda
terminas tvari e. paslaugy kokybé, Kuri reiskia ilgalaike e. paslaugy kokybe
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(Stamenkov, Dika, 2015). Si nauja savoka atkreipia démesj j dar viena
papildoma e. paslaugy kokybés kriterijy, neminéta anksciau nagrinéty autoriy
darbuose — tvarumg.

Toliau pateikiamoje lenteléje autorius susistemina e. paslaugos kokybés
charakteristikas pagal DeLone’o, McLean’o 2003 modelyje isskirtas tris e.
paslaugos kokybés sistemines dedamagsias: informacijos kokybe, sistemos
kokybe ir pacios paslaugos kokybe.

4 lentelé. E. paslaugy kokybés charakteristikos (sudaryta autoriaus)

E. paslaugos | Kokybiné charakteristika ir ja pagrindziantys autoriai
kokybés
elementai

Informacijos | Informacijos struktiira ir isdéstymas (Parasuraman ir kt., 2005; Santos, 2003)
kokybé Informacijos tekstai, techninés charakteristikos (Parasuraman ir kt., 2005;
Guseva, 2011)

Informacijos aktualumas (Santos, 2003; Kumar ir kt., 2006)

Sistemos Naudojimo patogumas (Coker, 2013; Parasuraman ir kt., 2005; Santos,
kokybé 2003; Kumar ir kt., 2006)

Paieskos patogumas (Coker, 2013; Guseva, 2011)

Vizualinis patrauklumas / isvaizda (Coker, 2013; Parasuraman ir kt., 2005;
Santos, 2003)

Sgsajos (Parasuraman ir kt., 2005; Santos, 2003)

Sistemos prieinamumas (Parasuraman ir kt., 2005)

Efektyvumas / Krovimosi greitis (Parasuraman ir kt., 2005; Coker, 2013)
Privatumas (Parasuraman ir kt., 2005; Kumar ir kt., 2006)

Lokalizacija (Guseva, 2011)

E. paslaugos | Pasitikéjimas | patikimumas (Parasuraman ir kt., 2005; Coker, 2013; Santos,
kokybé 2003; Kumar ir kt., 2006)

Komunikacija su vartotoju, tarp vartotojy ir pagalba jam (Santos, 2003;
Guseva, 2011; Kumar ir kt., 2006)

Saugumas (Santos, 2003; Kumar,2006)

Efektyvumas (Santos, 2003; Kumar, 2006)

Igyvendinimas (Parasuraman ir kt., 2005)

Paslaugos paprastumas / nuspéjamumas (Nielsen, 2000)

Pristatymo organizavimo sglygy palankumas: pristatymo trukme, kaina,
budai (Guseva, 2011; Kumar, 2006)

Aptarnavimo po pardavimo kokybé [ politika: garantija, pinigy grazinimo
terminas, netikusios prekés grazinimo terminasi (Guseva, 2011; Kumar,
2006)

Mokéjimo organizavimo kokybé: mokéjimo saugumas, alternatyvos,
aiSkumas (Guseva, 2011; Kumar, 2006)

El. pasiilymas | nuolatinés inovacijos (Guseva, 2011; Kumar, 2006).

E. paslaugos | Tvarumas. Tai ilgalaike paslaugy kokybe reiskianti kokybés charakteristika.
kokybés Ja galima pamatuoti ilga laikg stebint ir fiksuojant kity e. paslaugy kokybés
tvarumas charakteristiky raiskos stabilumg (Stamenkov, Dika, 2015)

Apibendrinant anksciau atliktg e. paslaugy kokybe nagrinéjusiy autoriy
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darby analize, galima teigti, kad e. paslaugy kokybé — tai kompleksiné sgvoka,
apimanti daugelj skirtingy e. paslaugos teikimo sistemoje dalyvaujanéiy
elementy ir jy saveikos kokybés kriterijy, kurie galiausiai yra nukreipti link
kliento pasitenkinimo tikslo ir dél to laukiamo kliento lojalumo bei paslaugos
rekomendacijy. Svarbiausios e. paslaugy kokybés charakteristikos 4 lenteléje
pazymeétos paryskintu $riftu. E. paslaugos kokybés charakteristikos susijusios
ne tik su pacia paslauga, jos apimtimi ir teikimo organizavimu, bet ir su
informacijos apie paslaugg pateikimu bei paslaugos teikimo sistemos —
informaciniy technologijy sprendimo — ypatumais. Visa tai yra nulemta e.
paslaugy kokybés tobulinimo ir plétros veiksniy, Kurie tipiskai apraSomi
modeliy pavidalu, todél toliau darbe atliekama jy analizé.

Viena i$ batiny salygy e-paslaugos kokybei uztikrinti yra Kuo mazesnis e.
paslaugos klaidy lygis, kuris glaudziai susijes su Kitomis iskirtomis e.
paslaugos charakteristikomis tokiomis kaip: sistemos naudojimo patogumas,
paieSkos patogumas, sistemos prieinamumas, efektyvumas/krovimosi greitis,
privatumas, pasitikéjimas/patikimumas, saugumas, paslaugos
paprastumas/nuspéjamumas, mokéjimo saugumas. Todél ioje disertacijoje e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybé vertinama pagal klaidy kriterijy, kuris i$
atliktos analizés geriausiai atspindi proceso kokybe bei yra glaudziai susijes
su e. paslaugos kokybe. Kiti nagrinéti kriterijai (pvz. kliento pasitenkinimas)
nulemiami ne tik tobulinimo proceso kokybés bet ir kity veiksniy (pvz. klienty
aptarnavimo kokybés, kliento lukesciy ir kity veiksniy). Taip pat alternatyvus
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés kriterijus naudojamas tyrime yra
subjektyvus proceso kokybés vertinimas bei bus siekiama abu kriterijus
palyginti bei remiantis jais padaryti konceptulias e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés iSvadas bei sukonstruoti konceptualy e. paslaugy kokybés
tobulinimo veiksniy modelj. Detaliau proceso kokybés kriterijy vertinimas ir
matavimas aprasytas 4 disertacijos skyriuje.
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3. E. PASLAUGU KURIMO, TOBULINIMO IR PLETROS
MODELIU ANALIZE IR TEORINIS VEIKSNIU MODELIAVIMAS

Siame disertacijos skyriuje siekiama jgyvendinti antrajj disertacijos uzdavinj
— iSnagrinéti e. paslaugy kokybés tobulinimo proceso sandara, iSskiriant
turiniu ir tikslais skirtingas veiklas ir veiksnius. Tuo tikslu iSanalizuoti esami
e. paslaugy kokybés tobulinimo modeliai bei apzvelgiami bendrieji e.
paslaugy plétros modeliai i$ e. verslo, e. komercijos ir e. valdzios sriéiy,
ieSkant iSbaigty ir labiau empiriSkai patikrinty modelio elementy bei sgsajy su
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe. Analizuojant siekta identifikuoti e.
paslaugy tobulinimo apimtj ir santykj su e. paslaugy karimu. Reaguojant j
pastarojo deSimtmecio patirtj ir itin sparciai besikei¢iancios veiklos aplinkos
i88tkius, analizuoti ir $iuolaikiniai vadybiniai modeliai taikomi informaciniy
sistemy paslaugy kiirime. E. paslaugy kokybés tobulinimui svarbu kelti greito
patobulinimy rezultato pateikimg j rinka, todél analizuoti populiariausi
,»Agile“ vadybos modeliai, bei siekta teoriskai atrasti galima Siy vienos ir kitos
srities tobulinimo ar plétros procesy sinergija ir suformuoti teorinj e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelj.

3.1. E. paslaugy kiirimo, tobulinimo ir plétros samprata ir
procesy palyginimas

E. paslaugy valdymo literatiroje daznai aptinkami terminai e. paslaugy
karimas (angl. design) ir plétra (angl. development), kurie daznai apima tiek
e. paslaugy sukirimg ir jtraukimg j rinkg ar jau egzistuojanéiy e. paslaugy
tobulinimg. Kokybés vadybos srityje kirimo ir tobulinimo veiklos yra aiskiai
apibréztos ir atskirtos bei reglamentuotos standartuose. Esminiai kokybés
vadybos terminai apibréziami standarte 1SO 9000. Tobulinimas standarte
apibréziamas kaip tobulinimo (angl. improvement) veikla, kuri pagerina
veikimg (angl. performance), papildomai pazymint, kad si veikla gali buti
pasikartojanti ar vienkartine (ISO 9000:2015). Kokybés tobulinimas
standarte suprantamas kaip kokybés valdymo dalis, kuri sukoncentruota j
padidintg gebéjima jgyvendinti kokybés reikalavimus, kur pastarieji gali biti
susije su bet kuriuo kokybés aspektu — veiksmingumu, efektyvumu ar
atsekamumu. Pritaikant ISO standarto terminologija, galima manyti, kad e.
paslaugy kokybés tobulinimas yra pasikartojancios ar vienkartinés tobulinimo
veiklos, kurios pagerina e. paslaugy veikima. Taciau norint geriau pazinti Sig
vadybos sritj ir aiskiai identifikuoti kiirimo, plétros ir tobulinimo veiklas bei
suprasti jy santykj, butina detaliau iSanalizuoti egzistuojanéig e. paslaugy
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srities literattirg bei Kitas artimas sritis, pavyzdziui, inovacijy kirimo veiklas,
kurios buvo nagrinéjamos daug anksc¢iau, nei atsirado interneto technologijos
ir jy pagrindu egzistuojancios e. paslaugos.

Paslaugy inovacijy karimu daznai vadinamos naujy paslaugy karimo ar
tobulinimo veiklos, kur mokslo tyrimai pradéti vykdyti nuo praeito amziaus
vidurio. Pavyzdziui, Lancaster’is (1966) inovacijomis vadina specifiniy
paslaugos charakteristiky pakeitimg. Tuo vadovaudamiesi Gallouj’as ir
Weinstein’as (1997) isskyré $esis inovacijy tipus:

e radikaligsias inovacijas, atsirandancias, Kkai pakei¢iamas Vvisas
pagrindiniy paslaugy charakteristiky rinkinys. Daznai tai reiskia visos
paslaugy sistemos pakeitima ar esminius poky¢ius keliose paslaugos
charakteristikose;

e tobulinimo inovacijas, atsirandancias, kai keliy paslaugos elementy
charakteristikos pakei¢iamos, nekeiciant paslaugy sistemos;

e pridétines inovacijas (angl. incremental), atsirandancias, kai kelios
paslaugos charakteristikos papildomos, pasalinamos ar pakei¢iamos
naujomis;

e atsitiktines inovacijas, kurios atsiranda neplaningai, o atsitiktinai,
sureagavus j kliento problema, kuri patobulina tiekéjo paslaugos
teikimo kompetencija ar paslaugos charakteristikas. Pagrindiné Siy
inovacijy savybé yra adaptacija, kai prisitaikoma prie specifinés
kliento problemos;

e SUjungiamgsias  inovacijas  (angl.  recombinative),  kurias
charakterizuoja paslaugos ar techniniy charakteristiky pakeitimai,
vienos ar keliy paslaugy sujungimas ar kai kuriy ankséiau
egzistavusios paslaugos charakteristiky atskyrimas;

e formalizuojancias inovacijas (angl. formalization), kai viena ar kelios
paslaugos charakteristikos yra formalizuojamos ar standartizuojamos.

Zvelgiant j inovacijas kaip j procesa, galima jas planuoti samoningai ar
leisti joms vykti atsitiktinai. Nors Gallouj’as ir Weinstein’as (1997) teigé, kad
paslaugy sektoriuje dazniausiai pasitaiko sujungiamosios inovacijos,
kiekviena inovacijos kiirimo bei tobulinimo kelias yra unikalus. Pavyzdziui,
atsarginiy ,,Volvo“ autobusy daliy prekybos internete paslaugos pradzia buvo
radikali inovacija, kai buvo sukurta nauja e. verslo platforma, véliau Si
platforma buvo pritaikyta specifiniams vieno Kkliento poreikiams,
organizacijoje jdiegus sistema ,,Dalys internetu ir taip sukurta atsitiktiné
inovacija, véliau §i platforma ,,Dalys internetu® ir jos kokybé buvo tobulinama
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ir diegiama platesnei klienty grupei, galiausiai buvo sukurta sujungiamoji

inovacija, kai platforma buvo papildyta, prie jos prijungus kitas paslaugas.
Barras’as (1986) iliustravo, kad paslaugy inovacijos daznai jvyksta ne

pagal tradicinj produkto gyvavimo cikla, 0 atvirks¢iai — per trijy faziy cikla:

1. Pirmoje fazéje pasiiloma nauja technologija, kuri pagerina
egzistuojancios paslaugos teikimo efektyvuma.

2. Antroje fazéje tobulinama paslaugos kokybé.

3. Trecioje fazéje fokusuojamasi j produkta, 0 ne j process.

Taciau Gallouj’as ir Weinstein’as (1997) tikina, kad tokia inovacijy
karimo trajektorija néra universali paslaugoms. Vien technologijy
akcentavimas paslaugy inovacijy procese yra ribotas ir ¢ia nejvertinamos
netechnologinés inovacijos, kurios taip pat badingos paslaugoms.

Vienas i§ naujausiy paslaugy inovacijy karimo modeliy yra pasitlytas
Akesson ir kt. (2016) (zr. 4 paveikslg).
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4 pav. Paslaugy dominantés logika palaikantis paslaugy inovacijy
modelis (R modelyje Zymi i$teklius) (Akesson ir kt., 2016)
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Sis modelis paremtas paslaugy dominantés logika (angl. SDL — Service
Dominant Logic, toliau — PDL). PDL teigia, kad jmonés, bendradarbiaudamos
su Kkitais paslaugy sistemos veikéjais, pasitlo savo klientams vertés
pasitilymus, kurie zada verte naudojant e. paslauga, ir integruoja isteklius,
kuriuos Klientai gali integruoti j savo vertés ktirimo procesus (Gronroos,
Voima, 2013; Vargo, Lusch, 2008; Vargo, Lusch, 2014).

Akesson ir kt. (2016) pasiiilytas paslaugy inovacijy modelis pasizymi
daugeliu gero $iuolaikinio inovacijy kiirimo modelio charakteristiky. Jis yra
iteracinis, isdéstytas ciklu, visame cikle akcentuojamas vertés pasitilymo
klientams karimas. Modelyje pavaizduotas kliento dalyvavimo procesas ne
visame cikle, o tik paskutiniame etape, po paslaugy jtraukimo j rinkg. Taciau
autoriai patj vertés pasitlymg apibrézia kaip kvietimg klientui dalyvauti
bendrakiiros procesuose. Tai reiSkia, kad kiekviename proceso zingsnyje
uztikrinamas kliento dalyvavimas. Taip pat svarbu uztikrinti ir iSteklius (R
modelyje Zymi isteklius). Bendrakiiros svarba inovacijy sékmei yra pazymeéje
savo darbuose ir daugelis kity autoriy. Van der Aa’as ir Elfring’as (2002)
teigia, kad nauji vaidmenys, kuriuos kuriant ir plétojant naujas paslaugas
vaidina klientai, gali padéti sukurti naujy paslaugy koncepcijas, naujas
pristatymo sistemas ar kartais net atrasti naujas rinkas. Tam klientus reikia
motyvuoti ir jtraukti j paslaugos kiirimo procesa. Informacinés
technologijos ¢ia taip pat vaidina svarby vaidmenj jgalindamos tokios
bendrakiiros procesus. Osborne’as ir kt. (2012) teigia, kad bendrakiira tampa
neatskiriamu viesyjy paslaugy aspektu, kurio metu paslaugy vartotojo
patirtis ir Zinios laikomos centrine efektyviy paslaugy dizaino ir teikimo
proceso kiirimo asimi.

PanaSy j ankséiau nagrinéta inovacijy kirimo keturiy etapy cikla, kKiek
kitaip jvardindami, sidlo ir Kiti autoriai (Johnson ir kt., 2000, zr. 5 paveikslg).
Procesas prasideda nuo paslaugos dizaino, kai formuluojami naujos paslaugos
tikslai ir strategija, generuojama id¢ja ir vyksta atranka, kuriama ir testuojama
paslaugos koncepcija. Véliau vykdoma verslo analizé ir inicijuojamas
paslaugos jgyvendinimas pritariant paslaugos inovacijos projektui. Karimo
etape kuriamas paslaugos dizainas ir testuojama, kuriamas procesy ir sistemy
dizainas ir testuojama, mokomas personalas, bandomojo paleidimo j rinkg
metu testuojama paslauga bei marketingo veiksmai. Paskutiniame etape
vyksta paslaugos paleidimo | rinkg visu pajégumu veiklos, jskaitant
griztamojo rysio i§ klienty rinkima, perzitrint pasiektus paslaugos rezultatus.
Dél analizés ciklas gali vél prasidéti i§ naujo, nes gali atsirasti naujas naujy
paslaugos inovacijy poreikis. Viso §io paslaugos inovacijos proceso metu
autoriai mato dalyvavima keliy svarbiy sistemos dedamyjy: Zmoniy, sistemu
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ir technologijy, kurios veikia tam tikroje organizacijos aplinkoje, naudojasi
prieinamais jrankiais ir turi suformavusios ar formuoja komandas. Viso
proceso centriné asis yra paslaugos produktas, kuris yra kuriamas inovacijy
proceso metu.
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5 pav. Naujy paslaugy karimo procesinis ciklas (adaptuota pagal
Johnson ir kt., 2000)

E. valdzios srityje taip pat aptinkama paslaugy inovacijy modeliy.
Ebbers’as, van Dijk’as (2007) sudaré¢ e. valdzios paslaugy inovacijy modelj,
kuriame 10 inovacijy zingsniy, ir sprendimo priémimo ar atmetimo vietas
sugrupavo j du pagrindinius etapus: inicijavimo procesus ir jgyvendinimo
procesus. Inicijavimo procesy grupéje autoriai isskyré e. paslaugos idéjos
brandinimo, skubos suvokimo ir plano sudarymo veiklas, po kuriy priimami
sprendimai imtis ar nesiimti e. paslaugos inovacijos kiirimo. Idéjos atmetimo
atveju procesai gali kartotis su ta pacia idéja ir jos charakteristiky keitimu ar
pradedama nuo naujos idéjos generavimo. Jei priimamas sprendimas
igyvendinti idéja, vykdomos auks¢iausios vadovybés jtraukimo, inovacijos
adaptavimo, organizacinés struktiiros adaptavimo, politikos adaptavimo,
analitinés, istekliu priskyrimo bei informaciniy sistemy kiirimo veiklos.
Uzbaigus jgyvendinimo etapa priimamas sprendimas diegti sukurtg inovacija
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ar neleisti jos j rinka. Nepriklausomai nuo sprendimo toliau vél svarstomos
naujy susijusiy ar nesusijusiy inovacijy id¢jos.

Nagrin¢jant e. paslaugy tobulinimo ir plétros veiklas, klasikinés
tobulinimo ir paslaugy kiirimo veiklos yra taikytinos, taciau bitina atsizvelgti
ir j e. paslaugy specifika. Pavyzdziui, paslaugy kokybés vertinimo srityje itin
svarbus kokybés vertinimo modelis yra SERVQUAL. Jis buvo sukurtas
tradiciniy paslaugy kokybei vertinti. Taciau norint jj taikyti e. paslaugoms
tobulinti, modelj buvo butina patobulinti, nes e. paslaugos i§ esmés skiriasi
nuo tradiciniy paslaugy dél trijy esminiy dalyky:

1. Cia néra pardavéjy personalo. Teikiant e. paslaugas néra
prekystalio, prie kurio pirkéjg aptarnauty pardavéjai.

2. Neéra tradicinio apciuopiamo elemento. Teikiant e. paslaugas
procesai atliekami beveik visiskai virtualioje aplinkoje
sgveikaujant su neap¢iuopiamais elementais.

3. Klienty savitarna. Teikiant e. paslaugas Kklientai gali apsipirkti
patys ir jie suvokia sio proceso kontrolg, patys ji valdo.

Reaguojant ; SERVQUAL modelio ribotumus jo taikymo e. paslaugy
sri¢iai, buvo sukurtas E-S-QUAL modelis, kuris pla¢iai naudojamas e.
paslaugy kokybei vertinti ir kuriame isskirtos charakteristikos buvo minétos
pirmoje darbo dalyje. E. komercijos kokybés vertinima Lietuvoje nagrinéjo
Guseva (2011). Jos sudarytas e. komercijos sistemy kokybés vertinimo ir
tobulinimo modelis leidzia sistemiskai pazvelgti j e. komercijos sistemos
struktiirg, egzistuojancius procesus, kokybés charakteristikas, ta¢iau modelyje
neapréptas procesinis aspektas. Kiti autoriai (Kumar ir kt., 2006), kuriy
i§skirtos e. komercijos sistemy kokybés sritys buvo aptartos pirmoje dalyje,
taip pat pasiiilé integruota kokybés valdymo e. komercijos srityje modelj. Sis
modelis, kaip ir Gusevos (2011) pateiktas e. komercijos vertinimo ir valdymo
modelis, laikytinas struktariniu e. paslaugos modeliu, bet ne tobulinimo
proceso modeliu.

Tobulinimas vyksta, kai i§ esmés paslaugos vertés pasialymas ir
charakteristikos néra keiciamos, bet tobulinamos, gerinamos pagal surinkta
informacija, klienty grjztamajj rysj ir kt. Prisimenant pirmoje dalyje aptarta e.
paslaugy (e. valdzios) schemg (Lee, 2010), e. paslaugy kokybés tobulinimas
vyksta viename ir tame paciame e. paslaugy lygmenyje, etape. Taciau
atliekant tobulinimo vertinamaja veiklg gali paaiskéti, kad atsizvelgiant j
organizacijos mikro- ir makroaplinkos pokyc¢ius bei surinkta informacija,
klienty pasitilymus ir pastabas, nepakanka tobulinti e. paslaugy kokybe, 0
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bitina transformuoti paslaugas i§ esmés. Priémus tokj sprendimg, organizacija
imasi jau nebe tobulinimo, bet e. paslaugy kiirimo veikly, kuriy metu kuriama
nauja ar transformuojama e. paslauga, kitaip tariant vykdoma inovaciné
veikla, kuriant radikaligsias, sujungiamasias ar Kitas inovacijas. Kuriant e.
paslaugas ar jas transformuojant keiciamas e. paslaugos vertés pasiiillymas
klientui ir e. paslaugos teikimo sistema. Siuo atveju vykdomi inovacijy
valdymo, antreprenerystés, projekty valdymo, produkty plétros procesai. E.
paslauga gali buti transformuojama ir perkeliama j kita e. paslaugy etapa, kuris
nebitinai nuosekliai persikelia i§ vieno etapo | kitg, bet gali biati
transformuojamas j keliais lygiais aukstesnj etapa (pvz., i§ pirmo lygmens,
kuris apsiriboja tik elektroninéje erdvéje pateikiama informacija apie
paslaugos suteikima, | ketvirta transakcijos pagrijsta e. paslaugos suteikimo
elektroninéje erdvéje lygmenj). Esminiai skirtumai tarp kiirimo, tobulinimo ir
plétros pavaizduoti 5 lenteléje.

5 lentelé. E. paslaugy kiirimo, tobulinimo ir plétros procesuy palyginimas
pagal paslaugos raidos vertinimo Kriterijus (sudaryta autoriaus)

Raidos kriterijus\ | Kiirimas Tobulinimas Plétra
Vystymo procesai
Vertés pasiiilymas | Kuriamas Nekeiciamas Kei¢iamas
Paslaugos Kuriamos Keic¢iamos Keic¢iamos
charakteristikos nekeiciant
paslaugy sistemos
Informacija apie Neéra Yra Neéra
produkto
naudojima
Budingi inovacijy | Radikaliosios | Tobulinimo Radikaliosios
tipai Pridétinés Pridétinés Pridétinés
Atsitiktinés Sujungiamosios Atsitiktinés
Formalizuojancios
Atsitiktinés

E. paslaugy kiirimo ir tobulinimo ciklas vyksta ir yra priklausomas nuo
veiklos. Artimiausia paslaugy tobulinimui aplinka yra organizacijos vidiné
aplinka, kurig sudaro organizacijos struktara, jos strateginiai siekiai,
taktiniai tikslai, organizacijos darbuotojai, organizacijos Kkultiira,
organizacijos turimi iStekliai, organizacijos politika, jskaitant kokybés
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vadybos politika. Vidiné aplinka veikia e. paslaugy kiirimg ir tobulinima, nes
nuo jos priklauso priimami sprendimai, polinkis keistis ir tobulinti, ketinimai
iSklausyti ir jtraukti vartotoja i sprendimy priémima ir pan. Organizacijos
mikroaplinka yra e. paslaugy tobulinimui ne maziau svarbi. Ji dar Kkitaip
vadinama organizacijos tiesioginio poveikio aplinka, artimaja aplinka ar
specialigja aplinka. Sioje aplinkoje nagrinéjami ir organizacijos sprendimams
daro jtaka konkurentai, vartotojai, tiekéjai (prekiy, paslaugy, finansy, kt.) bei
kiti e. paslaugy, antreprenerystés sistemos dalyviai (pvz., partneriai, verslo
paramos jstaigos, kt.). Vertinant ir tobulinant e. paslaugy kokybg batina stebéti
ir analizuoti visus mikroaplinkos veiksnius, o vartotoja rekomenduojama
netgi jtraukti j tobulinimo procesus. ISoriné organizacijos aplinka —
makroaplinka — yra taip pat labai svarbi svarstant ir jgyvendinat e. paslaugy
kokybés tobulinimg. Makroaplinkg sudaro bendroji organizacijos veiklos
aplinka: socialiné aplinka, technologiné aplinka, kulttriné aplinka, politiné
aplinka, ekonominé aplinka, teisiné aplinka, geografiné aplinka ar pastaruoju
metu isskiriamos papildomos jos sritys, pavyzdziui, ekologiné aplinka.
Makroaplinkos stebéjimas ir surinkta informacija leidzia svarstyti bei
analizuoti rinkos tendencijas, prognozuoti jy kitima ateityje ir aktyviai imtis
e. paslaugy tobulinimo ar transformavimo.

Apibendrinant apibrézimy ir paslaugy inovacijy modeliy analize, galima
teigti, kad e. paslaugy kokybés tobulinimo metu vykdomos tobulinimo ar
pridétinés inovacijos, kai keliy paslaugos elementy charakteristikos
pakeic¢iamos, nekei¢iant paslaugy sistemos, ar paslaugos charakteristikos
papildomos, pasalinamos ar pakei¢iamos nhaujomis. Kitaip tariant, e.
paslaugos kokybeé tobulinama tada, kai paslauga yra sukurta ir naudojama.
Jei keiciamos paslaugos esminés charakteristikos, paslauga perkeliama j
aukstesnj lygmenj: vel vykdomi e. paslaugos kirimo procesai, kuriuose taip
pat vykdomos kokybés valdymo veiklos, taciau tai néra tobulinimo objektas.

Kokybés tobulinimo modeliavimui e. paslaugy srityje daugiau démesio yra
skyr¢ informaciniy technologijy srities mokslininkai, kuriems e. verslo
sistemy projektavimas ir kokybés tobulinimas yra itin aktuali ir ap¢iuopiamai
iSmatuojama sritis (Field ir kt., 2004). Placiau Sie ir Kiti esami e. paslaugy
kokybés tobulinimo ir plétros modeliai analizuojami kitame Sios dalies

skyriuje.
3.2. E. paslaugy kiirimo, tobulinimo ir plétros modeliy analizé

Pirmoje dalyje nagrinéjant e. paslaugy koncepcijg buvo aprépti ir kai kurie e.
paslaugy valdymo modeliai (Cho, Menor, 2010; Lee, 2010, kt.). Visi $ie ir dar
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nemaza dalis e. paslaugy kokybés vertinima nagrinéjan¢iy modeliy (Guseva,
2010, kt.) atspindi e. paslaugy srities ir e. paslaugy karimo (Johnson ir kt.,
2000, kt.), inovacijy kiirimo (Akesson ir kt., 2016) struktiirinius ar verslo
elgsenos ypatumus. Struktarinis verslo modelis pagal Saedi (2002) yra
modelis, kuris apima daugel;j verslo aspekty, rodanéiy jo struktiirg, t. y. verslo
elementus, santykius tarp Siy elementy, kiekvieno saveikaujanéio elemento
vaidmenis, o verslo elgsenos modelis apima visus verslo aspektus ir parodo jy
elgsena, pavyzdziui, verslo procesus, taisykles, metodus, biisenas, politika ir
strategijas ir gali reikstis skirtinguose lygmenyse: strateginiame, taktiniame ir
operatyviniame (Saedi, 2002). D¢l verslo modelio specifikos — apibendrinti,
iliustruoti — jie daZnai neapima ty prielaidy, kuriy reikia tam, kad bity
uztikrinama proceso sékmé, neatskleidzia paties proceso. Procesinio pobtdzio
nebuvimas daro modelius sunkiau pritaikomus praktikoje ir todél maziau
vertingus e. paslaugy srities plétojimo procese.

E. verslo ar e. komercijos srityje pla¢iai paplite modeliai vadinami verslas
verslui (B2B), verslas vartotojui (B2C), valdzia vartotojui ar verslui (G2C ar
G2B) ir kt. (Sarapovas, 2005). Ta¢iau $ie modeliai labiau apibrézia paslaugas
teikianciojo ir paslaugas gaunanciojo specifika nei paslaugy vystymo
rekomendacijas.

Anksciau pateikta analizé leidzia teigti, kad e. verslo ir e. komercijos
srityse egzistuoja vos keletas esamy e. paslaugy plétros modeliy, e. valdzios
srityje jy daugiau, bet visi jie nelabai pritaikomi verslo srityje. Viena vertus,
tai iliustruoja procesinio modelio trikuma S$ioje srityje, kita vertus, atveria
poreikj nagrinéti kitas artimas sritis — tradiciniy paslaugy plétros modelius.
Toliau darbe nagring¢jami tradiciniy paslaugy plétros modeliai, kuriuose
nurodyti valdymo proceso zingsniai gali baiti pritaikomi konstruojant
konceptualy e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelj. Todél
Siame skyriuje nagrinéjami mokslo literatiiroje aptinkami e. paslaugy kokybés
tobulinimo modeliai ir e. paslaugy plétros modeliai, siekiant iSskirti e.
paslaugy kokybés tobulinimui svarbiausias veiklas, kurias véliau kitame
poskyryje siekiama susisteminti, j veiksniy modelj jtraukiant ir proceso
veiksnius.

Field‘as ir kt. (2004) yra vieni pirmyjy, Kurie pasitilé procesinj modelj, kaip
vertinti, valdyti ir tobulinti e. paslaugy kokybe modeliuojant e. paslaugy
sistemos dedamasias ir transakcijas, priskiriant paslaugoms pagrindinius
kokybés bruozus. Proceso modelis teikia keleriopg nauda: a) gali bati
naudojamas kaip diagnostinis jrankis ir padéti identifikuoti kokybés
problemas; b) pasitlo kokybés valdymo ir kokybés tobulinimo metodus.
Modelio struktiira leidzia koncentruotis tiek j sistemos komponentus pagal
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daugelj kokybés dimensijy, tiek koncentruotis j kokybés dimensijas pagal
skirtingus sistemos komponentus.

6 lentelé. E. paslaugy kokybés tobulinimo modelio apibendrinti elementy
paaiskinimai (Field ir kt., 2004)

transakcijomis

Eil. Nr. Veikla Apibiidinimas
Pirmas Identifikuoti E. paslaugos procesas gali apimti visg e. paslaugos
zingsnis kiekvienos sistema ar tik jos dalj. Siame zingsnyje reikia
tikslinés klienty | apsvarstyti, kurios sistemos dalys tiesiogiai teikia
grupés e. paslauga klientui. O jei egzistuoja ir netiesiogiai
paslaugos paslaugg teikianciy daliy, reikia svarstyti, ar $iy daliy
proceso apimtj veiklos procesai turi biiti jtraukti j paslaugos sistema.
Nuo 8io sprendimo priklauso kokybés kriterijy ir
zingsniy detalumas tiesiogingje ar iSpléstinéje e.
paslaugos teikimo sistemoje, taip pat ir e. paslaugos
sistemos daliy skaiCius. Pavyzdziui, e. paslaugos
sistemoje galima isskirti elementa ,,E. paslaugos
kliento sasaja“, taciau jj galima ir skaidyti j elementus
,.Interneto svetainé*, ,,Bankomatas“ ar dar detaliau,
taip pat Kkitaip pavadinanti: ,Interneto svetainé
narSykléje®, ,,Asmeninis skaitmeninis vedlys* ar ,,.3G
skaitmeninis telefonas*
Antras Modeliuoti e. Kai e. paslaugos apimtis yra apibrézta pirmame
zingsnis paslaugg keliais | Zingsnyje, galima modeliuoti sistema detaliau tam,
tikslumo lygiais | kad buaty galima suprasti ir valdyti e. paslaugos
kokybe. Kadangi modelis kurtas informaciniy
technologijy taikymo sri¢iai, autoriai §iame zingsnyje
rekomenduoja vadovaujantis unifikuoto modeliavimo
kalbos diagramy sudarymo principais naudoti jvairias
pirminj modelj detalizuojan¢ias schemas: veiklos
diagramas, klasiy diagramas, saveikos diagramas ir
biaseny diagramas. Detalizuojama tol, kol
identifikuojami visi e. paslaugos sistemos elementai,
turintys saveika su klientu
Trecias Susieti paslaugos | Kai identifikuotos visos vietos, kur klientas saveikauja
zingsnis kokybés su paslaugy sistemos dalimis, galima i$skirti
dimensijas su kiekvieno paslaugy elemento ir visy paslaugy
paslaugos tranksacijy kokybés dimensijas. Siame Zingsnyje
elementais ir nustatomos kiekvienos identifikuotos elemento ir
susijusiomis kokybés dimensijos bei tranksacijos ir kokybés

dimensijos poros. Tik po $io sujungiamojo zingsnio
galima tikétis jveiklinti praktiSkai lig $iol neaiskius
kokybés matavimo rodiklius

Skirtingai nuo kity teorijy, kurios siekia apibrézti bendrosios ar specifinés
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paslaugy aplinkos kokybés dimensijas, Field‘o ir kt. (2004) sitlomas
procesinis pozitiris j €. paslaugy modeliavimg ir kokybés dimensijy sujungima
] e. paslaugy sistemos komponentus suteikia pagrindg, kuriuo vadovaujantis
galima apibrézti, kg kokybé reiskia atskiroms klienty grupéms ir kiekvienai e.
paslaugy sistemos daliai.

Tokio detalumo reikia, norinti sukurti naudingg diagnostinj ir kokybés
valdymo jrankj, ypa¢ turint omenyje e. paslaugy sistemos sudétinguma ir
daugialypés Zzmogaus ir technologijos bei technologijos ir technologijos
sasajas.

Sitlomas trijy zingsniy proceso modelis aprépia keleta perspektyvy:
procesini pozZiiirj, produkto rezultata, objektyvius ir subjektyvius
kriterijus, absoliu¢ius ir santykinius matavimo vienetus. Taciau kaip ir bet
koks modelis jis nepretenduoja apibendrinti visy jmanomy situacijy ir bati
vienodai tinkamai pritaikomas visiems naudotojams. Modelis taikytinas
placiai e. paslaugy sistemoms ir jo taikymo erdvé pirmiausia buvo skirta
informaciniy sistemy ir jy teikiamy e. paslaugy plétotei. Modelis siiilo aprépti
paslaugy ktrimo (angl. design) ir kokybés valdymo procesus. Apibendrinti
modelio elementy paaiskinimai pateikiami toliau (zr. 6 lentel¢).

[T Pradiia
lgyv inimas
Koncepcijos ldéjo's \\
A T generavimas N
.
eikalavimy
Testavimas i izé
Analize
Specifikacijy
testavimas
\ Idéjos
\ I5tekliy \ jvertinimas
priskyrimas
PasiryoSimas 7, \
/ \
N/
/
\\ // \/ ;
\(\ /
. Specifikacijy 5
dizainas
izaina

6 pav. Sisteminio paslaugy kiirimo procesinis modelis (Bullinger,
Schreiner, 2006)
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Sisteminj paslaugy karimo procesinj modelj pasialé Bullinger’is ir
Schreiner’is (2006). Modelyje isskirti $esi etapai ir kiekviename po viena ar
keleta skirtingy veikly: pradiniame etape generuojama idéja, analizés etape
vyksta reikalavimy analizé ir vertinama idéja, dizaino etape projektuojamos
specifikacijos, paruoSiamajame etape priskiriami istekliai, testavimo etape
testuojamos specifikacijos, igyvendinimo etape jgyvendinama koncepcija (zr.
6 pav.).

Bullinger‘is ir Schreiner‘is (2006) laikydamiesi verslo proceso
modeliavimo ir tobulinimo poziiirio, pasitlé paslaugy tobulinimo srities
gyvavimo ciklo modelj (zr. 6 pav.). Modelyje autoriai sitilo analizuojant
paslaugy teikimo procesus vertinti fizing paslaugy teikimo infrastruktara,
programinés jrangos infrastruktiirg ir verslui skirtas sistemas bei socialing
sgveikg (versla ir verslo aplinka). Autoriy (Bullinger, Schreiner, 2006)
pasililytame paslaugy teikimo procesy tobulinimo cikle yra iSskirti
ankstesniuose modeliuose nejvertinti ar bent nepavaizduoti reikalingos
informacijos tobulinimo, rinkimo etapai ir metodai: procesy stebésena,
programings jrangos fiksuojamy operacijy zurnaly rinkimas ir analizé, verslo
procesy Vykdymo eiliSkumo analizé ir ten egzistuojancios zinios, galiausiai
informaciniy technologijy, kaip vienos i§ svarbiausiy dedamyjy uZztikrinant e.
paslaugy kokybe, adaptavimas pagal surinkta informacijg ir ty sistemy
tobulinimas iki tokios biisenos informaciniy sistemy, kurias galima vadinti
procesg palaikan¢iomis informacinémis sistemomis.

Cikliskumas ir kliento dalyvavimas uztikrina didesne sparta ir atitiktj
kliento poreikiams, kurie kartu su visa technologine ir kita globalizacijos
pazanga taip pat kinta labai sparciai. Tuo anks¢iau aptarti Siuolaikiniai
inovacijy modeliai yra i§ esmés pazangesni uz linijing praeito amziaus
inovacijy kiirimo sampratg. Pastargjg galima iliustruoti Cooper’io (1994)
etapy varty modeliu, pagal kurj po kiekvienos veiklos eina jos jvertinimas ir
sprendimas testi ar stabdyti tobulinimg. Taip nuo idéjos, jos preliminaraus
tyrimo, detalaus tyrimo ir projektinio verslo pasitilymo (angl. business case),
kairimo, testavimo ir validavimo iki galutinés gamybos ir paleidimo j rinka po
kiekvieno zingsnio reikia praeiti vis naujus sprendimy vartus, kad galétum
pereiti prie naujo zingsnio, kol galiausiai paskutiné veikla linijinéje sistemoje
yra rezultaty perzitra po jgyvendinimo.

Vieng i$ i$samiausiy kokybés valdymo modeliy elektroninés komercijos
srityje — integruota kokybés valdymo e. komercijos srityje modelj — pasitilé
Kumar’as su bendraautoriais (2006). Modelis parodo pagrindinius valdymo
sistemoje dalyvaujancius elementus, ju saveikas, rezultatus ir poveikj
organizacijai.
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VKV jgyvendi EK kokybes praktika Poveikis
(A) (8) heaukatatic) organizacijai (D)
2 [
A B C D
Organizuotas Aukitesnés kokybés
valdymas Atlikimas, produktai ir
reaktyvumas pasl ui Organizacijos plétra
konkurencingai visals aspektals
Darbuotojy jtraukimas Veiksminga mazesng kaing
ir jgalini visuose A i idéting verté ¢
etapuose visuose etapuose Svetaines darbas

Klienty laukiamos

kokybés dimensijos

¢ ikis tvar

\ 4

Pracesy vykdymas
lienty
pasitenkinimas
Orlentacija j Klientg Planuoti Nuolatings
inovacijos Kokybés praktika |—p| EX procesas lEauges
y pelningumas
Tikrinti Daryti ; y
Igalaikis WY 2E ) Susizavéje kliental
|sipareigojimas Mokslinis pozitins Patobulinta
kokybés dimensija
Atsakomybe ; b 4
visuomenel Nuolatinis Kilenty lojalumo Jau
tobulinimas visais islaikymas ir naujy Konkieh 5@5 iy
aspektais klienty pritraukimas ng

7 pav. Integruotas kokybés valdymo e. komercijos srityje modelis (Kumar ir kt., 2006)
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Modelis taip pat pasiiilo visuotinéje kokybés vadyboje aptinkamas
valdymo praktikas vykdant kokybés valdymo cikla planuok—daryk—tikrink—
veik ir jvairius pozitrius, kurie padeda kokybés valdyme: orientacija j
klienta, ilgalaikis jsipareigojimas, socialiné¢ atsakomybé, Svietimas ir
mokymai, moksliniai tyrimai bei nuolatinés inovacijos. Taciau reikia
pastebéti, kad modelis daugiau teorinio pobiidzio.

,,Agile metodologijos taikymas e. paslaugy vadybos kryptyje

Sparciai besikei¢iancioje veiklos aplinkoje svarbu turéti tokj procesa, kuris
leisty sparciai ir lankséiai reaguoti j klienty poreikius. Nagrinéti modeliai
daugiau sudélioti pagal tradicinio proceso algoritma, kuris daznai
kritikuojamas dél lankstumo stokos ir ilgo laiko nuo idéjos iki sistemos
paleidimo poreikio. Viena lanks¢iausiy ir pazangiausiy metodiky e. sistemy
srityje laikomas ,,Agile“ valdymo metody rinkinys. , Agile* yra skétinis
terminas. Jis apibendrina jvairius ,,Agile” projekty valdymo, produkto ar
paslaugos kiirimo bei tobulinimo metodus.

»Agile“ metodologija yra sukurta informaciniy technologijy srities
profesionaly ir jos paskirtis yra susisteminti ir aprasyti programinés jrangos
kiirimo principus bei procesus. Sis metodas yra dar laikomas nauju, nes
atsirado 2001 m., o jo naudojimas praktikoje jsibégéjo mazdaug 2004-2005
metais. Ligi tol buvo sukurta ir taikoma daug kity programinés jrangos
metody: krioklio arba nuoseklusis programinés jrangos kiirimo metodas, ar
iteracinis programinés jrangos kiirimo metodas ir jo variacijos, pavyzdziui,
,,Rational* kompanijos sukurtas unifikuotas procesas (angl. Rational Unified
Process). Kaip teigia Fitzgerald’as (2000), sie klasikiniai programinés jrangos
karimo modeliai sunkiai susidoroja su Siomis dienomis programinés jrangos
keliamais reikalavimais, todél kuriami nauji modeliai, geriau atitinkantys Siy
laiky reikalavimus kurti grei¢iau, lengviau, pigiau ir geriau. ,,Agile
metodologija yra lanksti, todél gali puikiai tikti derinantis prie greitai
kintan¢iy reikalavimy ir gali bati taikoma netgi kuriant sudétingas sistemas.

Kaip teigia Rico (2008), mokslinéje literattiroje vis dar yra palaikanciyjy
tradiciniy metody naudojimg kuriant aukstos kokybés interneto svetaines, nes
jie gerai pagristi anksciau atliktais mokslo tyrimais, taciau Siuolaikiniai
mokslininkai tiki, kad ,,Agile* metodai yra geriausia teorija, pagal kurig turéty
buti kuriamos aukstos kokybés interneto svetainés. Autorius teigia, kad
»Agile® metodai yra pozitris, naudojamas Kkuriant interneto programing
jranga, kuri siekia tobulinti interneto svetainés kokybe dél anksti gaunamo
kliento griztamojo rySio apie daznai isleidziamas naujas versijas.

E. paslaugy tobulinimo proceso kokybé yra maziausiai nagrinéta vadybos
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literat@iroje, taCiau elektroninés erdvés produkty ir paslaugy tobulinimo
valdymo procesams daug démesio skirta informaciniy sistemy kiirimo
teorijoje. Cia mokslininkai sukiiré itin s¢kmingas ir populiarias ,,Agile*
karimo metodologijas ir jrankius. Denning’as (2012) publikavo straipsnj
»Geriausiai saugoma valdymo paslaptis pasaulyje: ,,Agile”. Straipsnyje
autorius svarsto, kodél vadybos srityje néra lig Siol pripazjstamos ,,Agile®
metodologijos, nors jos sékmingai taikomos kuriant informacines sistemas,
nes gali uztikrinti greitas ir nuolatines inovacijas bei jas kurti valdomu biidu —
disciplinuotai.

Pagal ,,Agile* produkto ar paslaugos kirimo bei tobulinimo procesas
organizuojamas kuo trumpesniais ciklais, tai iteracinis poziairis. Gavus jau
pirmaja veikian¢ig produkto ar paslaugos versija po keliy savai¢iy nuo
projekto pradzios, aiSkiau suprantamas projekto dydis, galimos rizikos, i$
vartotojy gaunamas grjztamasis rySys. Vartotojuy dalyvavimas procese ir jy
griZtamasis rySys yra patys svarbiausi ,,Agile“ procesy elementai.

»Agile* metodikas iSplétojo informaciniy technologijy profesionalai
sudétingiems IT projektams suvaldyti. E. paslaugy kiirimas yra neatsiejamas
nuo informaciniy technologijy dalies suktirimo ir jos tobulinimo, todél
»Agile“ metodai labai aktualiis svarstant ir formuojant e. paslaugos
tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelj. Rico (2008) nagrinéjo
,YAgile metody jtaka elektroninei komercijai, siekdamas atsakyti j klausima,
ar Sie metodai padeda tobulinti svetainiy kokybe. Autorius rekomendavo
sieti ,,Agile“ metody naudojima su svetainés kokybe, nors tiesioginio
stipraus ir glaudaus rysio nepagrindé.

Po ,,Agile metody sékmés informaciniy technologijy srityje ,,Agile
metodikos sékmingai taikomos ir kituose veiklos segmentuose. Rust’as ir kt.
(2013) nagrinéjo ,,Agile strategijy pritaikymo galimybes teikiant sveikatos
apsaugos paslaugas. Kaip teigia autoriai (Rust ir kt., 2013), sveikatos apsaugos
sektorius susiduria su dideliais i$Stkiais, kurdamas sveikatos apsaugos
sistemas, kurios uztikrinty efektyvy 1éSy panaudojimg ir taip pat bty
lanksCios, greitai reaguojancios ] DbesikeiCiancias aplinkybes bei
uztikrinan¢ios geresnes sveikatos priezitros paslaugas pacientams.
Ankstesnis gamybiniy teorijy taikymas sveikatos apsaugoje davé mazai
naudos, todél biitina nagrinéti, tikrinti ir pradéti taikyti naujas strategijas,
konsultacijy organizacijos (pvz., SEI Partners) pradeda ,,Agile* principus
taikyti procesy tobulinimui organizacijose, kur kiekvienas proceso
patobulinimas yra diegiamas j organizacija mazais ciklais, 0 ne visas procesas
dokumentuojamas ir diegiamas i$ karto. Toks cikliskas patobulinimy
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jgyvendinimas leidzia greitai identifikuoti ir spresti problemas, stebéti ir
mokytis i to, kaip diegiami patobulinimai, prisitaikyti prie besikei¢ianciy
verslo poreikiy, reaguoti j griztamajj rysj ir kaupti iSmoktas pamokas. Minéti
verslo konsultantai tobulindami taiko ,,Scrum* metoda.

»SCrum yra tik vienas, bet bene populiariausias ,,Agile“ metodas. Jy yra
ir daug daugiau. Kiekviename metode aprasomi vaidmenys ir taisyklés,
kuriomis vadovaujantis reikia jgyvendinti veiklas. Populiariausi ir geriausiai
zinomi ,,Agile“ metodai yra Sie: ,Scrum®, ,Kanban“, ekstremalus
programavimas, ,.Lean“ programinés jrangos kurimas, ,,DSDM Atern®,
,Crystal®, jskaitant ,,Crystal Clear®, unifikuotas procesas (pvz., RUP, AUP,
OUP) bei kiti metodai (zr. 7 lentelg).

Sharma ir kt. (2012) atliko lyginamajj keliy ,,Agile metodologijy ir
procesy tyrima, lygino su Kkitais tradiciniais programinés jrangos kiirimo
budais (linijiniu ir spiraliniu) ir priéjo prie i§vady, kad projektai, kuriuose
vadovaujamasi ,,Agile” metodologijomis, yra geresni nei visi Kiti
produktyvumo, rezultatyvumo, rizikos vertinimu ir greitesniu rezultato
pateikimu j rinka atzvilgiais.

Lindvall’as ir kt. (2002) pastebi, kad yra teigianéiy, kad konkreti praktika
néra svarbi, kai dirbate su ,,gerais zmonémis* (taip autoriy vadinami tie, kurie
yra kompetentingi, pvz.: turi realig patirtj technologijy srityje, anks¢iau yra
sukiire panasiy sistemy, turi gerus bendravimo jgadzius). Diskutuojama, kad
galbit ,,Agile metody sékmé gali bati priskiriama ,,gery Zmoniy“ grupéms, 0
ne praktikai ir principams. Kita vertus, pastebima, kad dalyviai teigia, jog
,»Agile® metodai yra i§ esmés vertingi. Todél svarbiy e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés veiksnius kompleksiskai bei sudaryti konceptualy modelj,
kuris atskleisty veiksniy sgveikas ir leisty padaryti pagrjstas konceptualias
iSvadas.

Atlikus paslaugy tobulinimo, e. komercijos kokybés valdymo ir tobulinimo
modeliy analiz¢ galima teigti, kad dauguma esamy modeliy yra struktirinio
pobudzio. Jie apima daug sisteminiy elementy, bet juos sudétinga pritaikyti
praktiskai, nes néra aiskus rekomenduojamas procesas ir neaiski sgveika tarp
veiksniy ir poveikis kokybei. Field’o ir kt. (2004) pasitlytas modelis
procesinis, taciau labai detalus ir labiau taikytinas techninéms e. paslaugoms
sukurti informaciniy technologijy Kiréjams nei kokybés vadybai, uz kurig
buty atsakingi e. paslaugy vadovai i$ verslo (e. komercijos) ar viesojo
sektoriaus sri¢iy.
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7 lentelé. Populiariausiy ,,Agile“ metody apibadinimas (sudaryta

autoriaus)

»Agile«
metodas

Apibuidinimas

., Kanban “

Tai daug maziau struktiirizuotas metodas nei ,,Scrume. Jis padeda pokyc¢ius
igyvendinti mazais Zingsneliais. Cia néra procesinio poziirio. Visa metodo
esmé yra darby organizavimas pasitelkiant ,,Kanban“ lenta, kurioje trijuose
stulpeliuose visi darbai skirstomi j padarytinus, daromus ir padarytus.
,Kanban“ metodo principai gali bati taikomi ir dirbant pagal kitg ,,Agile*
procesa, pvz., ,,Scrum®. Pagal §j metoda valdomi darbai progrese ir vizualiai
atvaizduojami visi darbai. D¢l metodo paprastumo jj labai lengva pradéti
taikyti net toms komandoms, kurios niekada nedirbo pagal ,,Agile* principus

. Serum

»Scrum* yra bene populiariausia is ,,Agile” metodiky. Tai metodas, kuriam
budingas darby jgyvendinamas laike su grieztai apibréztomis iteracijomis ir
aiSkiai valdomu procesu bei veiklomis.

»Scrum*  kartais vadinamas hiperproduktyvumo jrankiu, nes jspadingai
pagerina komandy produktyvumg lyginant su kitomis tradicinémis
programinés jrangos karimo metodologijomis. ,.Scrum* taikanciose
komandose vyrauja betarpiskas bendravimas ir keitimasis informacija.
Vienas metodo trakumy — komandose turi bati pakankamai stipriy nariy,
kitaip saviorganizacija gali veikti destruktyviai

Ekstremalaus
programavimo
metodas (angl.
eXtreme
Programming,
XP)

Tai metodika, kuri daugiausiai taikoma mazoms ir vidutinéms komandoms,
jgyvendinandioms projekta, pasizymintj reikalavimy neapibréztumu arba
kitimu. XP metodika yra gana placiai aprasyta, ta¢iau nepakankamai formali.
XP gyvavimo ciklg sudaro 6 fazes: 1) tyrimo (angl. exploration), kurios metu
uzsakovas raSo istorijas (angl. story), kuriose nusakomi sistemai keliami
reikalavimai. Kiekviena istorija atitinka viena savybe, Kkuri turi bati
jgyvendinta informacinéje sistemoje. Siame etape projekto komanda
susipazjsta su projekte naudotinais jrankiais, technologijomis, metodais; 2)
planavimo (angl. planning), kurios metu komanda turi nuspresti, kas bus
jtraukiama j pirmajg naujos iteracijos sistemos versijg, kiek laiko uZtruks
kiekvienos istorijos programavimas, uzsakovas nurodo istorijy prioritetus,
galiausiai komanda suformuoja darby tvarkarastj; 3) iteracijos iki versijos
iSleidimo (angl. iteration to release), kurioje yra keletas iteracijy. Planavimo
fazéje sudarytas tvarkarastis suskaidomas j iteracijas, kurios trunka nuo
vienos iki keturiy Savaiciy. Jau pirmojoje iteracijoje sukuriama sistema, kurios
architekttira atitinka visos sistemos architektara. Kiekvienos iteracijos
pabaigoje atliekami uzsakovo parengti sistemy funkcijy testai. Paskutinés
iteracijos pabaigoje sukurta sistema jau yra parengta naudoti; 4) gamyba
(angl. productionizing). Sékmingai atlikus testus pereinama j gamybos faze,
kurios metu atliekamas papildomas testavimas ir, prie§ sistemg pristatant
uzsakovui, tikrinamas sistemos efektyvumas. Sioje fazéje sistema gali biiti dar
keic¢iama ir reikalingi pakeitimai jtraukiami j einamaja versija. Jei gamybos
fazéje sukurta sistemos versija tenkina uzsakova, pereinama j prieziaros faze;
5) priezitira (angl. maintenance). Sioje fazéje sukurta sistema naudojama,
todél po pirmosios sistemos versijos XP projekto komanda privalo priziaréti
veikian¢ig sistemg ir testi programy sSistemos kiarima, vykdydama Kitas
iteracijas. Priezitros fazé gali pareikalauti jtraukti j projekto komanda naujy
zmoniy ir pakeisti komandos strukttirg; 6) mirtis (angl. Death) — tai faze, kai
nusprendZiama sistemos nebeeksploatuoti.
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Be to, modeliuose mazai atspindimas Siuolaikiniy technologijy nulemtas
spartaus reagavimo, greito tobulinimo jgyvendinimo poreikis. Tuo tikslu
tikslinga pritaikyti ,,Agile” metody sitiloma iteracinj procesa, kuris teoriskai
integruojamas j e. paslaugy kokybés tobulinimo procesa kitame skyriuje.

Taip pat i$ nagrinéty modeliy jau galime isskirti kai kuriuos svarbius e.
paslaugy tobulinimo kokybés veiksnius: auk$¢iausios vadovybés
palaikymas, politika ir strategija, organizaciné kultara, verslo modelis,
organizaciné struktiira, iStekliy paskyrimas.

3.3. E. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy teorinis modelis

Ankstesniuose poskyriuose atlikta e. paslaugy kokybés tobulinimo, e.
paslaugy kirimo, e. komercijos kokybés vertinimo ir tobulinimo ar valdymo
modeliy analizé¢ bei ,/Agile iteraciniai, spar¢iai rinkai patobulinimus
sitilantys, metodai leidzia isskirti e. paslaugy kokybés tobulinimo veiklas ir
jas isdestyti teoriniame e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy
modelyje. Sis modelis detalizuoja e. paslaugy kokybés tobulinimo procesa, ji
sudarancias veiklas ir batinus veiksnius.

Standartinis kokybés tobulinimo procesas apima tris pagrindinius veikly
etapus: kokybés vertinima, atrankos ir gerinimo procesg bei pasiekty rezultaty
vertinimg (zr. 8 pav.), kuriais ir grindziamas $iame skyriuje modeliuojamas e.
paslaugy kokybés tobulinimo procesas.

' ' Atrankos ir gerinimo ' '
Vertinimas Rezvultatai
pocesas

Kuriami ir Igyvendinami paslaugy tobulinimo metodai ir instrumentai, siekiant j veiksmingumo '

8 pav. Bendrasis kokybés tobulinimo procesas (sudaryta autoriaus)

E. paslaugy tobulinimas prasideda, kai paslauga yra jau teikiama rinkoje.
Sukdrus e. paslaugas ir jas teikiant, teikimo metu svarbu rinkti informacija,
analizuoti statistinius duomenis apie vartotojy €. paslaugos naudojima, jo
daznuma, laika praleista e. paslaugy portaluose, vartotojy apsipirkimo ar
paslaugy pasirinkimo ,.kelione” portale, vartotojy pateikiama grjztamajj rysj
apie suteiktas paslaugas, ju skelbiamus atsiliepimus ir kita informacija, kuri
prieinama ir gali bati surinkta.

Si informacija yra naudojama vertinant ir tobulinat e. paslaugy kokybe. E.
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paslaugy tobulinimas visada prasideda nuo e. paslaugy kokybés vertinimo,
kad baty galima nustatyti esama kokybés lygj, iSskirti tobulinimo pasitlymus.
Toliau vykdomos sprendimy dél e. paslaugy tobulinimo priémimo veiklos,
atrenkami pasitilymai. Tobulintini pasitlymai jgyvendinami, atliekamas e.
paslaugy kokybés tobulinimo jvertinimas. Sis kontekstinis e. paslaugy
tobulinimo modelis iliustruoja pagrindinius tobulinimo proceso etapus bei
viso tobulinimo proceso vietg e. paslaugy plétros sistemoje. Kitame skyriuje
e. paslaugy kokybés tobulinimo procesas yra teoriskai modeliuojamas
detaliau.

3.3.1. E. paslaugy kokybés tobulinimo procesas

E. paslaugy kokybés tobulinimo procesas apima tris etapus (zr. 8 paveiksla):

e e paslaugy kokybés vertinimo etapas;
e e. paslaugy kokybés tobulinimo sprendimy priémimo etapas;
e e paslaugy kokybés tobulinimo jgyvendinimo etapas.

Modelyje be pagrindiniy tobulinimo proceso etapy svarbu jtraukti ir
proceso kokybei uztikrinti reikalingas prielaidas bei periodines tobulinimo
proceso vertinimo veiklas. Sékmingam kokybés tobulinimo procesui ir jo
metu siekiamiems rezultatams uztikrinti batinos ir tam tikros prielaidos,
kurias $iame darbe vadiname biitinais veiksniais. Siy veiksniy pazinimas ir jy
egzistavimo uztikrinimas turi bati prioritetinis vadovy uZzdavinys. Galiausiai
patobulinus turi buti vertinamas e. paslaugy kokybés tobulinimo veikly
tinkamumas.

ISskirtinis $io modelio bruozas yra tas, kad modelis sukonstruotas
integruojant ,,Agile Scrum* metodikg. Kaip buvo aptarta anks¢iau, egzistuoja
jvairiy ,,Agile* metodologijy ir procesy. Organizacijos gali rinktis tiek viena,
tiek kitg. Taciau populiariausiu ,,Agile* metodologijy informaciniy sistemy
karimo veiklose laikomas ,,Scrum‘ metodas. ,,Scrum‘ metodas yra vienas i$
labiausiai disciplinuoty ir metodiskai strukttrizuoty ,,Agile” metody, todél jj
pasirinkta naudoti ir konstruojant teorinio e. paslaugy kokybés tobulinimo
proceso veiksniy modelio proceso veiksnius. Dingseyr ir kt. (2012) atliko
iSsamy ,,Agile metodologijy tyrima ir jy taikymo analiz¢ pastaruoju
desimtmeciu, kuris parodé, kad ,,Agile metody taikymo teoriniams tyrimams
yra skiriamas didziulis démesys, bei isskyré kryptis, kurlink ,,Agile* tyrimai
gali buti plétojami ateityje, nurodé ir vadybinius ,,Agile” tyrimy plétojimo
poreikius (pvz., ziniy valdymo srityje).

,»SCrumyra bene populiariausia is ,,Agile“ metodiky. Tai metodas, kuriam
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budingas darby jgyvendinamas laike su grieztai apibréztomis iteracijomis ir
aiSkiai valdomu procesu bei veiklomis.
»Scrum® metodui budinga:

e padarytiny darby sgrasas (angl. Backlog) — dokumentas, kuriame
kaupiamos prioritetizuotos nepradétos bei nebaigtos uzduotys;

e sprintai — trumpos iteracijos, kuriy Kiekvienoje uzbaigiamos kelios
stambios uzduotys, kad jas buty galima pradéti eksploatuoti realioje
aplinkoje;

o kasdieniai ,,Scrum® susitikimai — trumpi susirinkimai, kuriy metu
kiekvienas grupés narys pasako, kg per dieng nuveiké ir ka planuoja
daryti toliau;

e planavimo sesijos, kuriy metu iSrenkamos uzduotys Kitam sprintui ir
priskiriamos grupés nariams;

e sprinto pabaigos susitikimai, kuriy metu analizuojama pragjusio
sprinto patirtis, kaip ir kodél uzduociy laiko jverciai skyrési nuo
realiai joms atlikti praleisto laiko;

e sprinto demonstracijos, kuriy metu komandos viena kitai parodo
pasibaigusio sprinto metu uzbaigtas dalis;

e . Scrum“ turi komandos meistrg (angl. scrum master), Kkurio
pagrindiné uzduotis — pasalinti klittis, neleidZian¢ias komandai
uzbaigti sprinto darby. Komandos meistras néra vadovas, nes
komandose visi nariai yra lygiateisiai.

Laikoma, kad ,,Scrum* labai pagerina komandy produktyvuma. ,,Scrum*
taikan¢iose komandose vyrauja betarpiskas bendravimas ir apsikeitimas
informacija. Kaip rasyta ,,Agile metody lyginimo dalyje, vienas ,,Scrum*
metodo trikumy — komandose turi biiti pakankamai stipriuy nariy, Kitaip
saviorganizacija gali veikti destruktyviai.

,Agile Scrum® praktikos jtraukiamos j e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksnius, kuriy reikSmingumas bus vertinamas empirinio tyrimo
metu. Vertintos ,,Scrum* praktikos empiriniame tyrime aprasomos 4
disertacijos skyriuje.

Kiekvienas is teorinio sukonstruoto e. paslaugy kokybés tobulinimo etapy
detaliau apibtidintas tolimesniuose disertacijos poskyriuose.

3.3.1.1. E. paslaugy kokybés vertinimo kriterijai ir veiklos

Pirmasis e. paslaugy kokybés tobulinimo proceso etapas yra e. paslaugy
kokybés vertinimas.
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E. paslaugos kokybés vertinimo Kriterijai

Norint atlikti vertinamasias veiklas biitina sukaupti informacijg apie pacios
e. paslaugos kokybe ir e. paslaugos teikimo aplinka. Sig informacija galima
gauti i§ e. paslaugos teikimo metu duomeny rinkimo veiklos ir statistiniy
skai¢iavimy apie e. paslaugos naudojima, pasitenkinimg e. paslaugomis,
griztamajj rysj i$ klienty. Ne maziau svarbi yra ir e. paslaugy teikimo aplinkos
analizé — mikro- ir makroaplinkos analizé, kuri suteiks Ziniy apie veiklos
aplinkos tendencijas, vartotojy jpro€iy ir poreikiy kitima, naujai atsiradusias
technologines galimybes, konkurenty jgyvendintus e. paslaugy tobulinimo ar
inovacijy kirimo projektus bei kita svarbig informacija. Vadovaujantis
Gusevos (2011) sudarytu e. komercijos vertinimo modeliu, i$skiriamos SeSios
e. komercijos kokybés vertinimo kriterijy grupés:

e mokéjimy organizavimo kokybe;

e pardavimy organizavimo kokybé¢;

e techniniai-loginiai kokybés Kriterijai;

e kultariniai-psichologiniai kokybés Kriterijai;
e pristatymo organizavimo kokybé;

e aptarnavimo po paslaugos suteikimo kokybé.

Kiekvienai kriterijy grupei priklauso po keleta kokybés vertinimo kriterijy,
apie kuriy kiekvieng e. paslaugy kokybe vertinanti komanda turi surinkti
informacija ir ja analizuoti, svarstyti, vertinti bei priimti sprendimus dél
galimy patobulinimy. Vertinamosios veiklos pabaigoje suformuojama
nuomon¢ apie e. paslaugy kokybe, e. paslaugos privalumus ir trikumus ir
sudaromas sarasas jvairiy galimy patobulinimy, kurie vélgi verti tolimesnés
analizés, nes gali baiti nenuosekliis ir netgi vienas kitam priestarauti, jy gali
buti per daug, kad organizacija visus galéty vienu metu jgyvendinti dél istekliy
ar kompetencijos stokos, dél per didelés rizikos ar kity svarbiy priezas¢iy.
Vertinimo etapo pabaigoje suformuluotas tobulinimo pasitlymy sarasas turi
pereiti j tiesioginiy kokybés tobulinimo proceso veikly etapus: sprendimy
priémimo etapa, kuriame vykdomos atrankos ir tobulinimo veiklos, ir kokybés
tobulinimo jgyvendinimo veiklos.

E. paslaugos kokybés vertinimo procesas

Didziosios Britanijos Vyriausybés prekybos tarnyba (OGC) nuo 1989 m.
sukliré j procesg orientuoty geriausios praktikos pavyzdziy, skirty IT
paslaugoms konstruoti, valdyti ir tobulinti, Sivose pavyzdziuose pagrindinis
démesys skiriamas klienty poreikiams. ITIL tapo tarptautiniu standartu de
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facto.

Gerke ir kt. (2009) teigia: ,Siandien daugybé organizacijy, kurios
intensyviai bendradarbiauja su klientais, jau naudoja ITIL, siekdami
optimizuoti savo IT procesus. Sagsajai su klientais atstovauja techninés
priezitiros tarnyba. Jos pareigos apima priémimo, apdorojimo ir stebéjimo
paramos klausimus. Problemy valdymo tikslas yra nustatyti sunkumus, dél
kuriy kilo gedimuy, ir juos isspresti. Tokiais atvejais pokyéiy valdymas turi
uztikrinti standartizuotus procesus. Paslaugy tobulinimo apimtis reikalauja
nuolat tobulinti IT paslaugas. Siekiant kontroliuoti IT procesus, labai svarbu
suprasti, ka ir kodél reikia keisti. Pirmiausia reikia atlikti pagrindiniy tiksly
rodikliy (KPI) ir biisimy verciy patikrinima, siekiant nustatyti, ar proceso
tikslai bus pasiekti. Pagrindiniai proceso rodikliai (KPI) apibrézia matavimo
intervalus, kurie kartu su tendencijy duomenimis ir gairémis parodo, ar
proceso veiksmingumas kelia grésme proceso tikslams pasiekti ir jo
efektyvumui. Gerke ir kt. (2009) teigia, kad pagrindiniai rodikliai yra klaidy
skaicius ir reakcijos laikas. Nuolatiné konfrontacija tarp basimos ir esamos
btiklés apibréziama septyniais etapais:

1. Nustatoma, kas turi bati matuojama apibréziant Kriterijus ir tikslus,
kuriant procesus, tuo pac¢iu metu tikrinant procesa, susijusj su kokybe,
naSumu ir atitiktimi.

2. Nustatoma, ka galima iSmatuoti. Pagal konkrecius tikslus priskirti
atitinkami ribiniai skaiciai nustatomi atsizvelgiant j verslo procesy, IT
iStekliy ir turimo biudzeto reikalavimus.

3. Surenkami duomenys. Renkami duomenys, padedantys identifikuoti
ir jrodyti nukrypimo priezastis.

4. Kei¢iami duomenys. Norint palyginti skirtingy Saltiniy duomenis,
duomenys turi biti transformuojami j nuosekly formata.

5. Analizuojami duomenys. Pagrindiniai rodikliai yra integruojami j
proceso valdymo matavimo taskus ir periodiskai analizuojami, visada
parodant juos kaip tendencija ir palyginant su siektinomis
reikSmémis. Taikant tokia lyginamaja analize turi buti uztikrintas
bendras lyginimo pagrindas.

6. Teikiama informacija apie dabarting ir naudojimo informacija.
Organizacijai turi bati pranesta apie butinus korekcinius veiksmus ir
véliau analizuojama atsizvelgiant j sagnaudy ir naudos veiksnius bei
efekta.

7. lIgyvendinami Korekciniai veiksmai. Remiantis ITIL apimties
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paslaugy peréjimo rekomendacijomis, jgyvendinamas parengtas
i$samus jgyvendinimo planas. Véliau tobulinimo procesas prasideda
i$ naujo.

Kadangi disertacijoje vertinama proceso kokybé¢, todél pagal tyrimo
modelj bus vertinama ITIL teorijos, kaip e. paslaugy tobulinimo proceso
posistemés (kokybés vertinimo), poveikis proceso kokybei. ITIL proceso
modelis ir tyrimo konstruktas detaliau apraSytas tyrimo instrumentarijaus
skyriuje. ITIL procesas priskiriamas proceso veiksniy grupei.

3.3.1.2. E. paslaugy kokybés tobulinimo sprendimy priémimo etapas

E. paslaugy kokybés gerinimo etapas visame kokybés tobulinimo procese
sudarytas apimant pagrindines ,,Scrum® metodo veiklas bei pritaikant kokybés
tobulinimo srities semantikg. Pavyzdziui, ,,Scrum“ naudojamas produkto
darby sarasas (angl. Product Backlog) disertacijoje formuojamame modelyje
vadinamas tobulinimo darby sarasu. ,,Scrum* metodologijoje neaptinkamas
terminas ,,neatitiktys*, taciau jis baidingas kokybés vadybos sistemose, todél
po sprinto retrospektyvos modelyje j produkto ar kito sprinto darby sarasa
jtraukiami ne tik nauji darbai, bet ir atskirai iSskiriamos neatitiktys. Paprastai
programinés jrangos trikumai pagal ,,Agile“ metodologija turi bati
sprendziami i§ karto. Tad neatitiktys turi patekti j artimiausio sprinto darby
sarasg, 0 ne j bendrajj tobulinimo darby sarass.

Visi gerinimo pasitilymai, kylantys i§ vertinamosios veiklos ar tobulinimo
veiklos, po sprinto retrospektyvos jtraukiami j tobulinimo pasitalymy sarasa.
Sis sgrasas yra nagrinéjamas dalyvaujant uz e. paslaugy kokybés tobulinima
atsakingam asmeniui — e. paslaugy savininkui, kuris ,,.Scrum“ metodikoje
vadinamas produkto savininku (angl. product owner). Tobulinimo pasitlymy
svarstymo ir atrankos procese naudinga ir labai svarbu jtraukti ir klienty
atstovus ar jiems galinCius atstovauti asmenis. Svarstymo ir atrankos metu
tobulinimo  pasiilymams yra suteikiami prioritetai, vertinama jy
igyvendinimo apimtis istekliy atzvilgiu bei pagal Siuos prioritetus ir darby
apimtj toliau planuojamas jy jgyvendinimas laikotarpiais, vadinamais
sprintais.

Sprinto planavimas yra labai svarbus zingsnis. Jame dalyvauja dar vienas
valdymo vaidmuo — ,,Scrum® meistras (angl. Scrum master), kuris dar kitaip
gali bati vadinamas vedliu, bet ne vadovu. ,,Scrum*“ komandos neturi
formalaus vadovo, tai saviorganizacija pagrista komandy veikla. ,,Scrum
meistro vaidmuo yra koordinuoti komandos darbag ir stebéti uzduodiy
igyvendinimo eiga, 0 pats pagrindinis jo uzdavinys yra pasalinti visas klittis,
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kurios trukdo jgyvendinti darbus ,,Scrum* vykdymo laiku. Sprinto planavimo
rezultatas yra aiskus sprinto darby sqrasas — tobulinimo uzduotys, kurias
komanda jsipareigoja jgyvendinti per apibrézta sprinto laikag — paprastai ne
ilgiau nei per keturias savaites, 30 kalendoriniy dieny.

3.3.1.3. E. paslaugy kokybés tobulinimo jgyvendinimo etapas

Suplanavus sprintg, pereinama prie jo jgyvendinimo. Sprinto metu vyksta
reguliarios tobulinimo uzduociy jgyvendinimo veiklos, kurioms budinga tam
tikra disciplina. Pavyzdziui, kiekvienos dienos pradzioje vykdomas tos dienos
»Scrume susitikimas — kasdienis ,,Scrum®, per kurj suplanuojami ir aptariami
tos dienos padarytini darbai, sprestini klausimai, jais pasiskirstoma tarp
komandos nariy, vykdomi darbai, diskusijos.

Igyvendinus sprinto darby uzduotis, 0 tiksliau — pasibaigus numatytam
sprinto laiko terminui, komanda turi turéti padarytas tobulinimo uzduotis —
rezultata, kuris gali buti jdiegiamas ir pradedamas eksploatuoti realioje e.
paslaugy teikimo aplinkoje. Sprinto laikotarpis baigiasi visada, net tada, kai
ne visi darbai i$ sprinto yra jgyvendinami. Pasibaigus sprintui vykdoma to
sprinto retrospektyva, kurios metu analizuojami tiek padaryti darbai ir jy
kokybeé, tiek pats darby vykdymo procesas, priezastys, kodél ne visi darbai
buvo padaryti. Sprinto retrospektyvos metu priimamas sprendimas, ar laikyti,
kad pasiektas sprinto rezultatas yra pakankamos kokybeés, kad galéty biti
diegiamas klientams, pasitilomas perduoti eksploatuoti. Jei taip — jvykdomi
jgyvendinty gerinimo darby jdiegimo, paleidimo darbai. Sprinto
retrospektyvos metu gali biti sugeneruota ir naujy tobulinimo pasitlymy,
uzfiksuota neatitik¢iy ar tiesiog fiksuojamos iSmoktos pamokos, kaip geriau
planuoti bei organizuoti tobulinimo darba. Po sprinto planuojamas kitas
sprintas, i§ tobulinimo darby sagraso tam tikra aibe uzduociy jtraukiant j kita
sprintg. Bendrasis tobulinimo darby sara8as ir jame esanciy darby prioritetai
taip pat turi buti perzitirimi.

3.3.2. E. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy analize ir teorinis
modelis

Kokybés tobulinimas yra sgnaudy ir laiko reikalaujanti veikla, todél itin
aktualu, kad $i veikla biity sékminga. Siame darbe siekiama jvertinti e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybe lemiancius veiksnius ir sukurti proceso
kokybés veiksniy modelj, tobulinimo batinus veiksnius.

Siame darbe yra svarbus kokybés tobulinimo proceso kokybés vertinimas,
todél svarbu suprasti jo vertinimo tikslus.

Harvey ir Wensing’as (2003) tyrinéjo mazos apimties kokybés tobulinimo
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projekty vertinimg. Autoriy i8skirti keli tokio vertinimo tikslai (Harvey,
Wensing, 2003):

e Vertinti kokybés tobulinimo projekta ilgu laikotarpiu tam, kad bty
nustatyta, ar jis pasiekia trokStamus rezultatus bei ar teigiamai veikia.

o Identifikuoti sprestinus Klausimus ar iskylancias projekto problemas,
kad buity galima Keisti situacija, perplanuoti projekta.

o Palyginti panaSumus ar skirtumus su kitais panaSiais projektais ir
identifikuoti, kas iSmokta.

e Surinkti detalig informacija apie jgyvendinamo kokybés tobulinimo
projekto procesus ir rezultatus, kai atliekama didesnés apimties
vertinamoji analizé.

Siekiant suvokti proceso kokybés veiksmingumo (angl. performance)
dedamaja, svarbu pazyméti, kad ITIL (angl. IT infrastructure Library)
teorijoje isskiriami trys e. paslaugy tobulinimo veiksmingumo vertinimo
objektai:

1. Techninis veiksmingumas.
2. Proceso veiksmingumas.
3. E. paslaugos veiksmingumas.

Kiekvienas e. paslaugos tobulinimo veiksmingumo objektas vertinamas
pagal du kriterijus: greicio ir kokybés.

Sio darbo teoriniame modelyje iskiriama proceso kokybé kaip siekiamas
rezultatas. Kokybé daugialypé savoka, kuri daugiausiai priklauso nuo
poziiirio  ja. Sioje disertacijoje tyrinéjama proceso kokybé todél j kokybe
Ziirima kaip j produkto sukiirimo ir pateikimo procesuose atsirandancia
charakteristikg. Pagal §j poziurj kokybé apibréZiama kaip atitikimas i$
anksto numatyty parametry, kurie iSreiSkiami standartais, techninémis
salygomis, receptais ir Kitais dokumentais, o produktas, kurio parametrai
turi nukrypimy nuo standarty yra neatitiktiniai. Proceso kokybé
suprantama Sioje disertacijoje kaip veiklos charakteristika parodanti
proceso kokybines savybes (Klaidy lygis, atitiktis tobulinimo apiméiai ir
tiksly pasiekimas). Proceso kokybé Siame darbe vertinama pagal klaidu
lygi ir subjektyvy proceso kokybés vertinimg. E. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés vertinimas ir matavimas pla¢iau aprasytas 4 disertacijos
skyriuje.
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E. paslaugy kokybés tobulinimo bitini veiksniai

Norint uztikrinti e. paslaugy kokybés tobulinimo proceso kokybg, 0 ne tik
ji vertinti, butina suprasti ir pasiripinti biitiny veiksniy egzistavimu, kurios
literattiroje dar vadinamos sékmés veiksniais. Tiek, kiek vykdomi e. paslaugy
plétros ir jy kokybés tyrimai, tiek nagrinéjama ir skiriama démesio jy
bitiniems veiksniams ar prielaidoms, neapsiribojant paslaugy ir e. paslaugy
srities literattira, bet ir ieSkant jy inovacijy ar ,,Agile* modeliy taikymo srityse.
Edvardsson’as (1998) isskyré trylika empiriniais tyrimais pagristy paslaugy
kokybés tobulinimo principy, kurie gali padéti tiek kuriant naujas paslaugas,
tiek tobulinant esamas. Brentani (2001) iSskyré SeSis ,raktus® j naujos
paslaugos kiirimo sékme. Posselt, Forst (2011) nagrinéjo naujy paslaugy
karimo batinus veiksnius pagal tris kategorijas: organizacinés aplinkos,
kiirimo proceso ir galutinio produkto. Palaikan¢iuosius organizacinés
aplinkos veiksnius sunku paveikti inovacijos kiirimo metu — jie turi
egzistuoti i§ anksto. Proceso bitinus veiksnius galima paveikti, taikyti ir
kontroliuoti paslaugos kiirimo metu. Produkto biitini veiksniai pasireiskia tik
jau jtraukus produkta j rinka, 0 juos uztikrinti reikia kiirimo metu, todél
jiems, anot autoriy, turi buti skiriamas ypac¢ svarbus démesys kiirimo
metu. Hassan’as (2011) atliko disertacinj tyrimg ir suformavo modelj,
kuriame identifikavo e. valdZios paslaugy plétros barjerus ir prielaidas.
Modelyje nurodo, kad tarp esamos tradiciniy valdzios paslaugy biisenos ir
norimos e. paslaugy bisenos vykstanciose transformacijose egzistuoja
nemazai barjery ir transformacijg skatinanciy prielaidy. Autorius Hassan’as
(2011) e. paslaugy plétros trukdziais jvardijo iStekliy, kultiiriniy, politiniy,
teisiniy, administraciniy ir technologiniy aspekty visuma. E. paslaugos
kiirima skatinanciais veiksniais Hassan’as (2011) vadina tinkama vizija,
strategija, lyderyste, prieinamg finansavima ir iSreiks$ta visuomenés
poreiki. ,,Agile* metodologijos principai, bitini siekiant sukurti tinkamas
prielaidas iskletiems tikslams pasiekti, iSdéstyti ,,Agile” manifeste. Toliau
pateikiamoje lenteléje yra autoriaus isskirti e. paslaugy kokybés tobulinimo
butini veiksniai, remiantis atlikta teorine literattiros analize, bei nurodyti
kiekvieno isskirto butino veiksnio teorinio pagrindimo Saltinis.

»Agile“ principai ir vertybés i§ esmés dera su visuotinés kokybés vadybos
principais, pagal kuriuos siekiama esamus ir numanomus vartotojy poreikius
patenkinti greiCiausiai ir maziausiomis iSlaidomis, taip pat akcentuojant
darbuotojy dalyvavimo bei jy aukstos kvalifikacijos uZtikrinimo
reikalinguma. Anot Vanago (2004), visuotinés kokybés vadyba yra tokia
vadybos filosofija ir metodai, kuriuos pasirinkusi organizacija nuolat tobuléja,
jtraukdama | tobulinimo veiklg visus darbuotojus ir siekdama kuo geriau
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patenkinti vartotojy poreikius, gerindama produkty kokybe ir mazindama
sgnaudas. ,,Agile”“ pripaZjstama Kkaip viena i§ proceso tobulinimo
metodologijy ir kokybés vadybos srities tyréjy kartu su Kkitomis
metodologijomis tokiomis kaip ,,Six Sigma®, ,Lean* vadyba, ,Lean Six
Sigma“, ,,Agile” vadyba, reinzinerija, visuotiné kokybés vadyba, ,,Just-In-
Time*, ,Kaizen“, ,Hoshin“ planavimas, ,Poka-Yoka®“, eksperimenty
projektavimas ir procesy tobulinimas (Gershon, 2010).

Apibendrinant atlikta analiz¢ galima teigti, kad e. paslaugy kokybés
vertinimas turi bati periodiné veikla, kurios tikslas — nustatyti kokybés
tobulinimo tiksly pasiekimo laipsnj ir jy atitiktj organizacijos strateginiams
siekiams. Siekiant tinkamo e. paslaugy kokybés tobulinimo proceso svarbu
uztikrinti buitiny veiksniy egzistavima, tarp kuriy prioritetiné yra klientas,
efektyvi ir jgalinta komanda, spartus iteracinis procesas, vadovybés
palaikymas, pakankami istekliai, inovacijy ir kokybés Kkultiira bei
politika.
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8 lentelé. E. paslaugu kokybés tobulinimo butini veiksniai (sudaryta autoriaus)

Veiksnys | Apibadinimas Veiksnio $altinis
Prioritetu Kliento Sé¢kmingos paslaugy bendrovés orientuojasi j klienta. Jos stebi ir supranta kliento isreikstus ir neissakytus poreikius. Jos jautrios
laikomas poreikiy kliento id¢joms ir likes¢iams, bet taip pat neleidzia, kad kliento lukes¢iai uzvaldyty (Edwardson, 1998)
Klientas stebésena, Ivairios paslaugos garantijos gali paversti paslauga i$skirtine ir padéti sukurti realius kliento liikes¢ius. Jos taip pat pasiteisina
supratimas ir tobulinant vidine kokybe (Edwardson, 1998)
kliento Skundy sprendimo proceso laikymas vienu i bidy, kaip suprasti klienty nepasitenkinima, i$mokti spresti situacijas, atlyginti uz
dalyvavimas klaidas ir i$siai$kinti, kodél jos jvyko, yra unikali galimybé pasalinti kokybés truikumus (Edwardson, 1998)
tobulinime 2 raktas. Visy pirma — kliento supratimas (Brentani, 2001)
3 raktas. Klienty aptarnavimo srities ekspertas yra pagrindinis kompanijos ekspertas (Brentani, 2001)
Didziausias masy prioritetas yra anksti patenkinti kliento poreikius ir nuolat pristatyti verte kuriané¢ig programing jranga (,,Agile
manifestas)
Besikei¢ian¢ius reikalavimus mes priimame netgi vélyvoje karimo stadijoje. ,,Agile” procesai i$naudoja poky¢ius kliento
konkurenciniam pranasumui didinti (,,Agile“ manifestas)
Efektyvi ir | Komandos Kokybés tobulinimas yra kiekvieno atsakomybé. Kiekvienas bendradarbis turi Ziniy, iStekliy ir jgaliojimy suteikti reikiama
jgalinta kompetencija kokybe. Kiekvienas asmuo tikrina savo darbo kokybe, kadangi bendrove pripaZjsta vidinius ir iSorinius klientus (Edwardson,
Komanda bei jgalinimas 1998)
priimti e. Orientavimasis j darbuotojy jsipareigojima ir kliento jtraukima siekiant kliento suvoktos visuminés kokybés. Tam reikia uzduociy,
paslaugos kurios yra i$sukis ir jtraukia, gery santykiy tarp kolegy ir vadovy (Edwardson, 1998)
kokybés Verslo ir gamybos Zmonés turi dirbti kartu kasdien viso projekto metu (,,Agile* manifestas)
tobulinimo ir Projektus turi kurti motyvuoti zmonés. Mes turime jiems suteikti aplinkg ir palaikyma, kurio jiems reikia, ir pasitikéti, kad darbg
tobulinimo jie atliks (,,Agile“ manifestas)
proceso Paprastumas — menas mazinti nereikalingus darbus — yra batinas (,,Agile“ manifestas)
gerinimo Geriausia architektra, poreikiai ir projektai sukuriami saviorganizuojan¢iy komandy (,,Agile“ manifestas)
sprendimus Komanda reguliariai aptaria, kaip tapti efektyvesnei, atitinkamai derina ir kei¢ia savo darbo metodus (,,Agile* manifestas)
Spartus Lankstaus Orientuotis j naujos paslaugos kiirimg ar paslaugos dizaing. Tampa vis labiau akivaizdu, kad tinkamai kokybei prielaidas reikia
iteracinis iteracinio sukurti nuo pat naujos paslaugos kairimo pradzios (Edwardson, 1998)
procesas kokybés Nuolatinis tobulinimas ir pertvarkymas (angl. re-engineering) — peré¢jimas nuo orientavimosi j struktiirg, nuo orientavimosi j
tobulinimo procesa — yra prevencijos dalykas. Tai reiskia, kad reikia vystyti tokig organizacija, kuri neleidzia atsirasti klaidoms, o ne tikrinimo
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Veiksnys | Apibiadinimas Veiksnio $altinis
proceso metu atranda jau jvykusias klaidas ir tada jas koreguoja. Nuolatinis kokybés tobulinimo procesas ir proceso pertvarkymas vienas
egzistavimas ir | kitg papildo (Edwardson, 1998)
palaikymas Saves lyginimas su kitais rinkoje (angl. benchmarking). Mokymasis (ne kopijavimas) i$ kity (Edwardson, 1998)
4 raktas. Gerai suplanuotas naujos paslaugos plétros procesas gali duoti svarbios naudos, ypa¢ kuriant pridétinius naujos paslaugos
pasitlymus (Brentani, 2001)
Veikiancio produkto dalis uzsakovui pristatome per laikotarpj, kuris gali trukti nuo dviejy savaiéiy iki keliy ménesiy, pirmenybe
teikiant trumpesniam laikotarpiui (,,Agile“ manifestas)
Pagrindinis progreso jvertinimas yra veikianti programiné jranga (,,Agile“ manifestas)
,»Agile* procesai skatina tvary kiirimg. Uzsakovai, kuréjai ir vartotojai turi gebéti islaikyti nuolatinj tempg neribota laika (,,Agile“
manifestas)
Vadovybés | Vadovybés Imonés vadovas turi bati lyderis ir vesti organizacija, kurti ir skleisti kokybés politika formuluojant tikslus, planus ir uzduotis
palaikymas | palaikymas ir visam verslui bei skirstant atsakomybes organizacijoje (Edwardson, 1998)
strateginé Paslaugy kokybe tapo strateginio valdymo sritimi, ji reiskiasi visose valdymo srityse nuo verslo idéjos iki jgyvendinimo. Kokybe
kryptis turi bati laikoma svarbiausiu dalyku — tai lyderystés ir kompanijos kultaros klausimas (Edwardson, 1998)
Pakankami | Pakankamy Atlygintinas tobulinimas pagal pasiektus rezultatus yra sékmingo kokybés valdymo darbo esminé prielaida ilgalaikéje
istekliai iStekliy perspektyvoje (Edwardson, 1998)
paskyrimas 6 raktas. Puikus strateginis suderinamumas ir istekliy suderinamumas yra kritiskai svarbus kuriant ir i§leidziant j rinkg naujas

paslaugas (Brentani, 2001)

Inovacijy ir
kokybés
kultara ir
politika

Organizacijoje
turi vyrauti
kokybe ir
inovacijas
palaikanti
organizacijos
kultdra ar taip
pat ir
suformuluota
politika

Kokybés tobulinimas didina produktyvuma ir pelninguma (Edwardson, 1998)

Padidintas démesys sisteminiam klienty, darbuotojy ir savininky kokybés matavimui. Tokia holistiné perspektyva yra reikalinga
nustatant realius tikslus. Kai kokybé ir ekonominiai rezultatai susiejami, kompanijos tobuléjimas yra natdraliai ir neklaidinanciai
pozicionojuomas centre (Edwardson, 1998)

1 raktas. Inovatyvumo lygis veikia démesj, skiriamg naujo produkto karimui, ir poziarj j jj (Brentani, 2001)

5 raktas. Atviros ir inovatyvios naujo produkto karimo kultaros egzistavimas yra pagrindinis sékmés marsrutas, ypac¢ kai kuriamos
tikrai naujos paslaugos (Brentani, 2001)

Atviras pokalbis yra veiksmingiausias ir efektyviausias informacijos perdavimo buidas komandai ir komandoje (,,Agile
manifestas)

Nuolatinis démesys techniniam meistrisSkumui ir geram projektavimui didina judruma (,,Agile“ manifestas)
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Bitinus veiksnius sujungus su detalizuotais proceso veiksniais isskiriamas
apibendrintas teorinis e. paslaugy proceso kokybés veiksniy modelis (zr. 9
pav.). Pagal teorinj modelj veiksniai suskirstyti i 4 veiksniy grupes:
organizacijos veiksniai, paslaugos veiksniai, komandos veiksniai ir proceso
veiksniai. Modelyje pavaizduoti galimi veiksniy rySiai su e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybe. Galimi moderaciniai rysSiai pavaizduoti
punktyrinémis rodyklémis, tiesioginiai — vientisomis rodyklémis.

Organizacijos Paslaugos
veiksniai veiksniai
Komandos 14 v o
veiksniai i E. paslaugy
5 tobulinimo
. v v proceso kokybé
Proceso 4 >
veiksniai

9 pav. Apibendrintas teorinis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés
veiksniy modelis (sudaryta autoriaus)

Siame darbe siekiama pasiiilyti tokj e. paslaugy kokybés tobulinimo
tobulinti kokybe ir kad buty uZtikrinama proceso kokybé. Pagal tai buvo
atrinkti svarbiausi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniai pagal
veiksniy grupes (9 lentelé).

Organizacijos ir paslaugos grupiy veiksniai numatyti kaip moderuojantys
veiksniai. Komandos grupés veiksniai numatyti kaip tiesioginiai ir
moderuojantys veiksniai. Tobulinimo proceso veiksniai numatyti kaip
tiesioginiai, taciau, siekiant atsakyti j konceptualius klausimus, nustacius
moderuojancius poveikius bus atliekama atvirk$tiné analizé, siekiant
patikrinti  modelio teisinguma. Empiriniame tyrime neanalizuojami
organizaciniai veiksniai: vadovybés palaikymas, pakankami istekliai,
inovacijy ir kokybés kultara bei politika, nes tyrimu siekiama fokusuotis j
komandos ir proceso veiksnius bei esminius organizacijos ir paslaugos
veiksnius, kurie leisty detaliai iSanalizuoti pasirinktus pagrindinius veiksnius,
kurie konceptualiai kelia nemazai klausimy ir diskusijy tarp mokslininky.
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9 lentelé. Tyrimo modelio veiksniy detalizavimas pagal veiksniy grupes
ir tikrinamo rysio rasis (sudaryta autoriaus)

Veiksniy grupé | Veiksniai Tikrinamo rysio rusis
Organizacijos 1.0rganizacijos darbuotojy | Moderuojantis
veiksniai skaiCius
2. Strateginé orientacija j e.
paslaugas
Paslaugos 1. E. paslaugos tipas Moderuojantis
veiksniai 2. E. paslaugos naudotojas
3. E. paslaugos tobulinimo
kompleksiskumas
Komandos 1. Komandos dydis Tiesioginis ir
veiksniai 2. Komandos nariy moderuojantis
jsitraukimas
3. Komandos dydis pagal
uzduotis

4. Komandos patirtis

5. Komandos sudétis

6. Komandos motyvacija
7. Komandos kompetencija

Tobulinimo 1. ITIL proceso Tiesioginis
proceso veiksniai | intensyvumas

2. Prielaidy tikrinimo
intensyvumas
3.,,Agile* proceso
intensyvumas

4. ,,Scrum* praktiky
taikymo intensyvumas
5. Klienty jtraukimas

I§ atliktos literatiiros analizés formuojamos tyrimo hipotezés:

H1l. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:

H1A. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo KL maZzesnis.

H1B. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo subjektyvus proceso
kokybés vertinimas didesnis.

H2. Kuo komandos patirtis didesné, tuo e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybé aukStesné:
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H2A. Kuo komandos patirtis didesné, tuo KL maZesnis.

H2B. Kuo komandos patirtis didesné¢, tuo subjektyvus proceso kokybés
vertinimas didesnis.

H3. Kuo komandos sudétis labiau viding, tuo e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybé geresné:

H3A. Kuo komandos sudétis labiau viding, tuo KL mazesnis.

H3B. Kuo komandos sudétis labiau vidiné, tuo subjektyvus proceso
kokybés vertinimas didesnis.

H4. Kuo komandos motyvacija aukstesné tuo e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybé aukStesné:

H4A. Kuo komandos motyvacija aukstesné, tuo KL mazesnis.

H4B. Kuo komandos motyvacija aukS$tesné, tuo subjektyvus proceso
kokybés vertinimas didesnis.

H5. Kuo komandos kompetencija aukStesné, tuo e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:

H5A. Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo KL maZesnis.

H5B. Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo subjektyvus proceso
kokybés vertinimas didesnis.

H6. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo e. paslaugu
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:

H6A. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo KL mazenis.

H6B. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo subjektyvus proceso
kokybés vertinimas didesnis.

H7. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, tuo e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:

H7A. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, tuo KL mazesnis.

H7B. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, tuo subjektyvus
proceso kokybés vertinimas didesnis.

H8. Kuo ,,Agile* proceso intensyvumas didesnis, tuo e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:

H8A. Kuo ,,Agile proceso intensyvumas didesnis, tuo KL mazesnis.

H8B. Kuo ,,Agile“ proceso intensyvumas didesnis, tuo subjektyvus
proceso kokybés vertinimas didesnis.

H9. Kuo ,,Scrum* praktiky taikymo intensyvumas didesnis, tuo e.
paslaugu tobulinimo proceso kokybé aukStesné:

H9A. Kuo ,,Scrum* praktiky taikymo intensyvumas didesnis, tuo KL
mazesnis.

H9B. Kuo ,Scrum“ praktiky taikymo intensyvumas didesnis, tuo
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis.
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H10. Kuo Kklienty jtraukimas didesnis, tuo e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybé aukstesné:

H10A. Kuo klienty jtraukimas didesnis, tuo KL mazesnis.

H10B. Kuo klienty jtraukimas didesnis, tuo subjektyvus proceso kokybés
vertinimas didesnis.

Tyrimo metodologija ir konstruktai bei jy teorinis pagrindimas aprasomi
disertacijos 4 skyriuje.

65



4. E. PASLAUGU TOBULINIMO PROCESO KOKYBES
VEIKSNIU TYRIMAS

4.1. E. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy tyrimo metodologija

Sios disertacijos dalies pagrindinis tikslas yra isspresti ketvirtajj disertacijos
uzdavinj, t. y. parengti tyrimo metodologija, kuria vadovaujantis bus
sukuriamas ir empiriskai pagrindziamas konceptualus e. paslaugy tobulinimo
kokybés veiksniy modelis bei atliekami tam reikalingi empiriniai tyrimai e.
paslaugy kairimo ir tobulinimo kokybés charakteristiky, jy svarbos ir valdymo
proceso bei kity veiksniy poveikiui atskleisti.

Metodologijos pagrindimg sudaro:

e pasirinktos e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy tyrimo
paradigmos pagrindimas;

o disertacijoje atliekamo tyrimo tipo pasirinkimo pagrindimas;

e empiriniy duomeny, reikalingy e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksniy modeliavimui surinkti pagrindimas;

e empirinio tyrimo duomeny rinkimo procesy, duomeny analizés ir
ataskaitos rengimo principy apibidinimas.

Tyrimo paradigma

Siekiant pagrindinio disertacijos tikslo — sukurti konceptualy e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelj, uztikrinantj batinas prielaidas
Siy procesy kokybei, pirmiausia buvo svarbu pasirinkti pozitrj, kuriuo bus
vadovaujamasi projektuojant ir atliekant tyrima bei sisteminant rezultatus ir
formuluojant apibendrinimus ar i§vadas. PozZiario pasirinkimas yra svarbiau
uz metody ar techniky pasirinkima, kadangi pastarieji daznai priklauso nuo
pasirinkto pozitrio, 0 bitent pozitris yra glaudZiausiai susijgs SU tyréjo
jsitikinimais, problemos esme, tradicija, kulttira, socialinémis vertybémis ir
pan.

Renkantis pozitrj j tiriama aplinka — paradigma — svarbu jvertinti galimas
pasirinkimo alternatyvas ir kaip jos pasireiSkia skirtingose dedamosiose.
Egzistuoja bent trys pagrindinés socialiniy tyrimy paradigmos, kurios veikia
tyrimy atlikima: pozityvizmas, interpretyvizmas ir kritinis realizmas.
Danermark’as ir kt. (2002) susistemino skirtingy paradigmy sgsajas Su
ontologija, epistemologija ir metodologija — trimis skirtingais tyrimo
paradigmos komponentais:
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e Ontologija apima realybés suvokimo filosofija ir atsako j klausima,
koks yra ziniy ar realybés pobudis.

e Epistemologija nagrinéja, kaip galima pazinti realybg, ir atsako j
klausima, koks yra santykis tarp zinanciojo (tyréjo) ir tai, kas zinoma
(ar pazintina).

e Metodologija identifikuoja tam tikrus metodus, naudojamus
reikalingoms zinioms apie realybg jgyti, ir atsako j klausima, kaip
tyréjas suras reikalingas Zinias.

Interpretuojant zmoniy atliktus veiksmus ar jy poveikj tiriamose
organizacijose, buvo galima ir stengiamasi analizuoti rei$kinius, kuriuos
galima aptikti stebint, kaip tai daroma pozityvistinés paradigmos atveju.

Kitaip tariant, tiek teorinéje, tiek empirinéje Sio darbo dalyje remiamasi
nuostata, kad e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy pazinimo
tikslas turéty buti tikslus ir visapusiskas ,realaus“ jau objektyviai
egzistuojancio pasaulio apraSymas.

E. paslaugy kokybés tobulinimas buvo modeliuojamas kaip procesas, jo
diegimo galimybés taip pat neatsiejamos nuo tam tikry proceso daliy vyksmo
organizacijose Siandien bei nuo galimybés pakreipti ta vyksma reikiama
linkme. Visa tai yra labai priklausoma nuo vadovy suvokiamos naudos ir jos
interpretavimo. Kadangi supratimas ir interpretavimas yra laikui labai imlus
procesas, Siame tyrime buvo stengiamasi aprépti pakankama skaiCiy
organizacijy, kad bity nustatyti reikSmingiausi veiksniai.

Empiriniy duomeny rinkimas

Tyrimas atliekamas remiantis pirminiais duomenimis, kurie yra renkami
specialiai tyrimo problemai spresti. Duomenis rinkti galima stebint, atliekant
eksperimenta, apklausiant respondentus (Arbnor ir Bjerke, 2009).

Eksperty nuomonés tyrimas

Siekiant nustatyti praktikoje isskiriamus e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksnius atliekamas zvalgomasis ekspertinés nuomoneés tyrimas.
Eksperty apklausa atliekama pagal i anksto parengta nestruktiirizuoto
interviu klausimyna (1 priedas). Klausimynas parengiamas pagal literatiiros
analize. Ekspertinés apklausos metu apklausiama nedidelé grupé eksperty (iki
10), kadangi eksperty gauta nuomong¢ numatyta tikslinti tolimesniuose
tyrimuose. Su ekspertais numatoma susitikti tiesiogiai prie§ tai jiems
i§siunciant klausimynus susipazinti. Ekspertai atrenkami pagal jy patirtj ir
mokslo darbus nagrinéjama tema. Nagrinéjami eksperto parengti straipsniai,
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prane$imai konferencijose internetiniy sprendimy srities tema bei praktikoje
igyvendinti projektai. Tyrimui bus priimtinas iSsamus eksperto komentaras
prie pateikto klausimo.

Apklausos metodas

Tyrimui atlikti bus pasirinktas naudoti apklausos metodas. Apklausa yra
tyrimo metodas apklausiant respondentus jvairiais badais, kuriy skiriami
penki: asmeninis interviu, apklausa telefonu, pastu, elektroniniu pastu, faksu
(Arbnor, Bjerke, 2009).

Atliekant tyrimg pasirinktas naudoti asmeninis struktiirizuotas interviu
tam, kad buty galima issiaiskinti srities zinovy vertinimus apie e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés veiksnius.

Apklausai atlikti buvo sudarytas klausimynas. Jam pasirinkta matricos
forma (Zr. 2 prieda), suteikianti ekspertams galimybe jvertinti kiekvienos e.
paslaugy tobulinimo charakteristikos poveikj proceso kokybei. Klausimyno
struktiira atitinka teoringje disertacijos dalyje pagrjsty e. paslaugos tobulinimo
proceso kokybés veiksniy struktiirg.

Struktiirizuoto interviu metodas buvo pasirinktas todél, kad laikantis
klausimyno struktiiros galima buvo aprépti visus teoriskai pagrjstus ir tyrimui
atrinktus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksnius. Tuo tarpu
pasirinkus nestrukttrizuotg interviu, bity buve sunku tikétis, kad ekspertai
paminéty Visus ar dauguma veiksniy, atsizvelgiant j ta fakta, kad e. paslaugy
karimas ir tobulinimas yra daznai veiklos poreikiy ir praktiniy veiksmy
lydimas procesas, be gilaus teorinio pasirengimo sioms uzduotims.

Apklausos tyrimu buvo siekiama atsakyti j klausimus, kokia nagrinéjamy
veiksniy poveikis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei. Tam autoriaus
buvo sudarytas tyrimo instrumentas, internetu prieinamas klausimynas (2
priedas), kurj buvo kvie¢iama uzpildyti tikslingai atrinkus jmones. Tyrimo
instrumente naudoti autoriaus i$skirti tyrimo kriterijai, kurie svarbis e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybei:

Organizacinés charakteristikos

E. paslaugos charakteristikos

Komandos charakteristikos

Proceso veiksniali

Proceso kokybé (klaidy lygis KL % ir subjektyvus proceso kokybés
vertinimas)

ok~ owbdPE

Anks¢iau iSvardyti kriterijai  buvo autoriaus iSskirti vadovaujantis
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Kupiainen’o ir kt. (2015) atlikta kokybine ,,Agile* ir ,Lean* programinés
jrangos vystymo rodikliy analize, kurioje buvo isnagrinéta per 120 naudojamy
skirtingy rodikliy. Pagal atlikta tyrima Kupiainen’as ir kt. (2015) atrenka
svarbiausius rodiklius pagal paminégjimy skaiciy ir atskirai pagal svarba.
Siekiant uztikrinti patikimuma atrenkant svarbiausius rodiklius, geriausiai
indikuojancius proceso kokybe, atrinkti rodikliai, kurie paminéti Saltiniuose
daugiau nei 3 Kkartus ir kuriy nustatytas svarbumo veiksnys — 2 ar daugiau.
Taip pat priskiriamas kriterijus i autoriaus sudaryto teorinio modelio, kad
buty galima atrinkti tik proceso kokybés kriterijus. Atlikus Sia analizg
nustatyta, kad klaidy lygis (KL) po e. paslaugos isleidimo — tinkamiausias
rodiklis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei vertinti. Taip pat pagal
Likerto skalg atliekamas subjektyvus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés
vertinimas pagal nustatytus kriterijus.

Kiekvienam kriterijui istirti tyrimo instrumente buvo suformuluoti bent
vienas ar du tyrimo klausimai. Klausimuose naudotos ranginés, santykinés,
intervalinés ir procentinés skalés. Tyrimg i§ viso sudaré 27 klausimai,
kiekvienas respondentas uztrukdavo 30-60 minuciy atsakydamas j tyrimo
anketg. Respondenty tiksliné imtis — 101 jmoné, kurios yra e. paslaugy
vystytojos. Respondentai buvo tikslingai pasirenkami pagal Lietuvos e.
parduotuviy ir e. paslaugy vystymo jmoniy saraSus, skelbiamus portale
»Webconsulting®, pagal 2017 mety statistinio e. paslaugy portaly lankomumo
duomenis. Tiksliné apklausa vykdyta apklausiant projekto ar produkto
vadovus, kurie atsakingi uz e. paslaugy vystyma jmonése, p0 vieng atstovg i$
kiekvienos jmonés. I8 viso buvo apklausta 101 respondentas i§ skirtingy
organizacijy.

Svarbu pabrézti, kad tyrimo objektas yra e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksniai. Esminiy veiksniy rySius jau galima prognozuoti i§ 20
duomeny variacijos, mokslininky tai laikomas minimalus imties dydis tiesinés
regresinés analizés buidu sudaryti statistiSkai reik§mingas prognozuojancias
lygtis. Kita praktiné tyrimo problema, kad didéjant im¢iai daugelis veiksniy
pasidaro statistiSkai reikSmingi ir sudétinga i$skirti esminius veiksnius bei
rySius tarp juy. Jei egzistuoja reikSmingi rysiai, tipiska 101 respondento imtis
juos turi atskleisti. Siuo tyrimu siekiama sukurti konceptualy modelj, kuris
padéty vykdyti tolimesnius mokslinius tyrimus e. paslaugy tobulinimo srityje.
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::> Patobulinta

e. paslauga

(B)

Esamae. :}

Paslauga

(A)

Tobulinimo procesas

!

Proceso kokybé

Tyrimo objektas

10 pav. Tyrimo objekto grafinis vaizdavimas (sudaryta autoriaus)

Is 10 paveikslo matyti, kad tyrimo objektas yra ne esama (A) e. paslauga
ar patobulinta (B) e. paslauga, bet pats tobulinimo procesas proceso kokybés
pozitriu. Proceso kokybé vertinama dviem Kriterijais: 1) objektyviu klaidy
lygio po e. paslaugos paleidimo rodikliu (KL) ir 2) subjektyviu e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés vertinimu pagal sudarytg konstrukta. Proceso
kokybés vertinimo kriterijai ir jy pasirinkimas bei konstrukcijos aprasyta
tyrimo instrumentarijaus dalyje.

4.2. Apklausos tyrimo instrumentarijus

Pagrindinis tyrimo klausimas — ar e. paslaugy tobulinimo proceso veiksniai
(e. paslaugos kokybés vertinimo pagal ITIL teorijg intensyvumas (PV1), e.
paslaugos tobulinimo prielaidy tikrinimo intensyvumas (PV2), ,,Scrum‘
proceso intensyvumas (PV3), klienty jtraukimo j e. paslaugos tobulinima
intensyvumas (PV4)) didina e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe (RV) ir
kaip tai veikiama komandos veiksniy (KV).

Empirinio tyrimo klausimai

TK1. Kaip keiciasi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé (RV)
priklausomai nuo organizacijos veiksniy (organizacijos darbuotojy skai¢iaus
(OC1), strateginés orientacijos j e. paslaugas (OC2).

TK2. Kaip kei¢iasi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé (RV)
priklausomai nuo paslaugos veiksniy (e. paslaugos tipo (SV1), e. paslaugos
naudotojo (SV2), e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo (SV3).

TK3. Kaip keiciasi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé (RV)
priklausomai nuo komandos veiksniy (komandos dydzio (KV1), komandos
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nariy jsitraukimo (KV2), komandos dydzio pagal uzduotis (KV3), komandos
patirties (KV4), komandos sudéties (KV5), komandos motyvacijos (KV6),
komandos kompetencijos (KV7).

TK4. Kaip keiciasi e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé (RV)
priklausomai nuo proceso veiksniy (e. paslaugos kokybés vertinimo pagal
ITIL teorija intensyvumo (PV1), e. paslaugos tobulinimo prielaidy tikrinimo
intensyvumo (PV?2), ,,Scrum® praktiky intensyvumo (PV3), ,,Agile* proceso
intensyvumo (PV4), klienty jtraukimo j e. paslaugos tobulinima intensyvumo
(PV5).

TKS5. Kaip e. paslaugy KL (RA) ir subjektyvus e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés vertinimas (RB) veikia vienas kita.

Pagal Siuos klausimus toliau konstruojamas tyrimo instrumentarijus ir
duomeny analizés struktiira.

4.3. E. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy tyrimo
instrumentarijaus teorinis pagrindimas

4.3.1. E. paslaugy organizacijos ir tobulinimo komandos veiksniy teoriné
analizé

E. paslaugy informacinés sistemos yra neatsiejama e. paslaugy sistemos dalis,
glaudziai susijusi su e. paslaugy teikimo ir tobulinimo proceso kokybe. E.
paslaugy sistemos kuriamos jvairiuose sektoriuose, taikomi skirtingi paslaugy
teikimo modeliai. E. paslaugy sistemy naudotojais tampa vis jvairesni klientai
su skirtinga sistemy naudojimo patirtimi, jgudziais ir poreikiais. Daugelis e.
sistemy vystytojy ieSko individualiy metody ir procesy, Kaip veiksmingai
tobulinti e. sistemy kokybe. Kuriama daugybé jvairiy metody ir instrumenty
bei isbandomi skirtingi procesai e. sistemy kokybei tobulinti. Organizacijy, e.
paslaugy, komandy ir procesy specifikai nustatyti ir jvertinti buvo isskirti
aktualiausi tyrimo veiksniai ir jy vertinimo Kriterijai, remiantis literattros
analize ir empirinio tyrimo specifika.

Organizacijos tipo ir darbuotoju skaiciaus poveikis procesy ir
komandy veiksniams

Darbuotojy skaiCiaus jtaka procesy kokybei — daug moksliniy diskusijy
keliantis klausimas. Moksliniuose tyrimuose gaunami gana priestaringi
rezultatai. Pavyzdziui, Looy ir kt. (2017): ,,Kalbant apie organizacijos dydj,
duomenys rodo, kad mazesnés organizacijos taip pat gali pasiekti aukStesnius
verslo procesy valdymo (VPV) rezultatus. Bet rasta ir prieSingy jrodymy, kad
mazos Ir vidutinés jmonés aktyviai nesilaiko VPV, kad joms nereikia VPV
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arba net negali pritaikyti VPV dél riboty iStekliy.*

Svarbu pabrézti, kad nagrinédami darbuotojy skaiéiaus jtaka procesy
valdymui uZsienio autoriai mazas imones klasifikuoja iki 100, o vidutines nuo
101 iki 250 darbuotojy. E. paslaugy organizacijos tipiSkai turi maziau
darbuotojy. Todél atliekant tyrimg svarbu jvertinti organizacijos darbuotojy
skaiiaus jtakg e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei. Siekiant i§vengti
organizacijy dydzio klasifikavimo skirtumy jtakos numatoma vertinti
darbuotojy skai¢iaus nominaly dyd;.

Atliekant ankstesnius tyrimus didziausi tobulinimo procesy valdymo
skirtumai buvo nustatyti tarp privaéiy ir viesyjy organizacijy. Sis tyrimas
orientuotas j privaéias organizacijas, todél Sis kriterijus nesvarbus, taciau
ateityje galima bandyti pakartoti panaSy tyrimg vieSojo sektoriaus
organizacijose ir patikrinti gauty rezultaty pritaikomuma.

Strateginé orientacija i e. paslaugas

Nagrinétos organizacijos skiriasi pagal strateging orientacija j e. paslaugas.
Tyrime buvo vertinta, ar e. paslaugy teikimas yra pagrindiné organizacijos
veikla, ar e. paslaugy teikimas svarbi veiklos dalis ir kokia forma teikiamos
paslaugos. Strateginés orientacijos Klasifikavimas pagal tyrime nagrinétus
kriterijus pateiktas 10 lenteléje.

10 lentelé. Strateginés orientacijos j e. paslaugas klasifikavimas (sudaryta
autoriaus)

Strateginés E. paslaugy Tradicinés veiklos
orientacijos grupé orientacija orientacija
Strateginés E. paslaugy, | Tradiciniy E. paslaugy,
orientacijos Grynoji e. | papildyty paslaugos, kaip
kryptis / Kriterijus | paslaugy | tradicinémis | papildyty e. | palaikanciy

orientacija | paslaugomis, | paslaugomis, | pasiaugy,
orientacija | orientacija | orientacija

E. paslaugy
teikimas — + + - -
pagrindiné veikla

E. paslaugy
teikimas — svarbi + + + -
veiklos dalis
Paslaugy teikimas

. + - - -
tik e. forma
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Klasifikuojant organizacijas pagal strateginés orientacijos j e. paslaugas
kriterijus isskirtos 2 strateginés orientacijos grupés bei 4 strateginés
orientacijos kryptys, kurios naudojamos tyrime ieskant veiksniy rySiy su e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybe.

E. paslaugy tobulinimo proceso kompleksiSkumas

E. paslaugy tobulinimas skiriasi savo kompleksisSkumu, todél tyrime
svarbu vertintus projektus atskirti pagal §j kriterijy ir jvertinti jo poveik].
Tobulinimo proceso kompleksisSkumo veiksnys sudarytas i§ dviejy
pagrindiniy veiksniy: tobulinimo daznumas ir e. paslaugos sudétingumas. E.
paslaugy tobulinimo proceso kokybés aspektu svarbiis abu veiksniai — kiek
daznai yra tobulinama e. paslauga ir kiek tobulinama e. paslauga yra
sudétinga. Todél tyrime naudojama S$iy veiksniy vertinimo sandauga.
Tobulinimo daznumas vertinamas pagal Likerto skale nuo 1 iki 5 baly, kur 1
— labai retai tobulinama, 5 — nuolatos tobulinama.

E. paslaugos sudétingumas vertinamas pagal 7 kriterijus, kurie adaptuoti
tyrimui pagal 16 modelj (Btoush ir kt., 2008). E. paslaugy klasifikavimo
modeliai kurti e. valdzios sprendimams, todél Siam tyrimui kriterijai buvo
modifikuoti, kad tikty ir verslo e. sprendimams vertinti. Tyrime buvo
vertinami $ie e. paslaugos sudétingumo kriterijai: paslaugos skaitmenizavimo
lygis, automatizacijos lygis, personalizavimo lygis, tarptautiSkumas,
daugiakanaliSkumas (angl. multichanel), daugiaplatformiskumas (angl.
multiplatform), paslaugos ir kity sistemy integruotumas. Pagal $iy kriterijy
vertinimg apskaiciuotas vertinimo vidurkis.

Tobulinimo kompleksiskumo grupiy skaliy klasifikavimas pateiktas 11
lenteléje.

11 lentelé. Tobulinimo kompleksiSkumo vertinimo klasifikavimas
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Labai |Zemas | Vidutinis | Aukstas | Labai
kompleksiSkumas | Zemas aukStas
Vertinimas 1-5 >5-10 | >10-15 >15-20 >20-25

Siekiant geriau suvokti tobulinimo proceso kompleksisSkumo vertinimus
bei interpretuoti statistinés analizés rezultatus, tobulinimo kompleksiskumas
buvo klasifikuotas ir pateiktas 12 lenteléje. Kadangi tobulinimo
kompleksiskumg sudaro dviejy konstrukty sandauga, todél vertinant
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statistinius duomenis reikia jvertinti, kad $i skalé yra 5 kartus didesné, arba
reikia suvienodinti vertinamas skales.

Komandos nariy skaic¢iaus poveikis procesy ir komandy veiksniams

Daugelio nagrinéty autoriy darbuose komandos nariy skaicius isskiriamas
kaip svarbus veiksnys, lemiantis proceso veiksmingumg. Blackburn’o ir kt.
(1996) gauti rezultatai atitinka jprastg poziiirj, kad didesnés komandos mazina
produktyvuma dél neveiksmingumo, kurj lemia bendravimo su daug Zmoniy
sunkumai. Brooks’as (1975) teigé, kad komunikacijos poreikis turi padidéti
proporcingai komandos dydziui. Koreliacija tarp didziausios komandos
dydzio ir kodo eilu¢iy produktyvumo yra silpnai neigiama. Pavyzdziui, yra
didelé neigiama koreliacija su komandos dydziu testuojant: jmonés, kurios
turi atlikti daugybe bandymy, yra maziau produktyvios. Jos sugaista gana
daug laiko ieskodamos klaidy, jas nustatydamos ir taisydamos. Zinoma, §ie
rezultatai gauti prieS daugelj mety ir iki $iol e. paslaugy karimo veikloje
nemazai pokyc¢iy.

Todél tyrimo veiksnius svarbu iSanalizuoti komandos nariy skaiciaus
aspektu.

Komandos patirtis ir kompetencija

Nuolat vyksta diskusijos dél to, ar ,,Agile* metodai reikalauja patyrusios
komandos. Taip pat ieSkoma atsakymy, kas lemia gerus ,,Agile® projekty
rezultatus — ar patyrusi ir kompetentinga komanda, ar gerosios praktikos ir
principai.

Lindvall’as ir kt. (2002): ,,Tai yra svarbus klausimas, nes yra teigianciy,
kad konkreti praktika néra svarbi, kai dirbate su ,,gerais Zzmonémis* (taip
autoriy vadinami tie, kurie yra kompetentingi, pvz.: turi realig patirtj
technologijy srityje, ankséiau yra sukire panaSiy sistemy, turi gerus
bendravimo jgudzius). Tai rodo, kad galbit ,,Agile“ metody seékmé gali bati
priskiriama ,,gery zmoniy“ grupéms, o ne praktikai ir principams. Kita vertus,
dalyviai teige, kad ,,Agile* metodai yra i§ esmeés vertingi.

Dalyviai sutiko, kad norint, kad ,,Agile projektas buty sékmingas,
komandoje turi bati tam tikras skaiCius zmoniy, Kurie turi patirtj. Buvo
priimtas tam tikras sutarimas, kad 25-33 proc. projekto personalo turi bati
kompetentingi ir patyr¢*. Buvo pazyméta, kad patirtis kuriant sistemas yra
daug svarbesné negu ,,Agile* plétros metody valdymo patirtis. Patirties lygis
gali buti net 10 %, jei komandos praktikuoja komandinj programavima, 0
konkre¢iy kiekvienos komandos programuotojy sudétis yra gana dinamiska
per visa projekto cikla (vadinama komandos rotavimu). Komandos, kuriose
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vyksta komandy rotacija, programuotojai turi patobulinta aplinkg, skirtg
globoti ir mokytis vieniem is kity.

Disertacijos empirinio tyrimo dalyviai turéjo jvertinti e. paslaugos
tobulinimo komandos kompetencija pagal Likerto skale nuo 1 iki 5, kur 1 —
labai Zema ir 5 — labai auksta. Tyrime naudotas apibendrintas kompetencijos
vertinimas, nes siekiama atsakyti j konceptualius veiksniy poveikio
tobulinimo proceso kokybei klausimus. Komandos patirtis vertinta pagal
metus, dirbtus prie e. projekty, taip pat suklasifikuota pagalj Likerto skalg nuo
1 iki 5.

4.3.2. E. paslaugy tobulinimo proceso veiksniy teoriné analizé

ITIL kokybés tobulinimo procesas

ITIL kokybés tobulinimo procesas i§ esmés orientuotas j kokybés
planavimg ir vertinimg. ITIL proceso veiklas galima suskirstyti j kokybés
vadyboje jprasta Demingo cikla: tiksly ir rodikliy nustatymas (planuok),
duomeny rinkimas ir stebé¢jimas (daryk), duomeny analizé ir vertinimas
(vertink) ir koregavimo veiksmy valdymas (veik). ITIL proceso apibendrintas
modelis pavaizduotas 11 paveiksle.

/Eﬁ;:ﬂrmlc: EI'|L_|E|T'I}

rinkima

11 pav. Kokybés vertinimo proceso modelis adaptuojant ITIL teorija
pagal Demingo ciklg (sudaryta autoriaus)
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Pagal sudaryta kokybés vertinimo proceso modelj iskirtos ITIL proceso
veiklos pateiktos 12 lentel¢je. IS 12 lentelés matome, kad kiekvienam
vertinimo etapui priskirta po dvi veiklas, tik paskutiniame etape turi bati
vykdomos keturios veiklos.

12 lentelé. ITIL proceso veikly, vertinty tyrime, klasifikavimas pagal
Demingo cikla (sudaryta autoriaus)

Vertinimo etapas ITIL proceso veikla

Tiksly ir rodikliy 1. E. paslaugos tobulinimo tiksly nustatymas
nustatymas (planuok)

2. E. paslaugos tobulinimo rodikliy nustatymas

Duomeny rinkimas ir 3. E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
stebéjimas (daryk) rinkimas
4. E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
stebésena
Duomeny analizé ir 5. E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
vertinimas (vertink) analizé

6. E. paslaugos kokybés duomeny vertinimas

Koregavimo veiksmy 7. E. paslaugos kokybés vertinimo neatitikciy
valdymas (veik) su tikslais fiksavimas

8. Koregavimo veiksmy numatymas

9. Koregavimo veiksmy jgyvendinimas

10. Koregavimo veiksmy vertinimas

Tyrime ITIL procesas buvo detalizuotas i$ viso j 10 tarpusavyje susijusiy
veikly, kuriy taikymo sistematiSkuma organizacijoje vertino tyrimo dalyviai.
Procesy tyrimuose, norint jvertinti veikly paplitimg organizacijoje, paprastai
naudojama tokia skalé: 1-nevykdoma, 2 — retai, 3 — kartais, 4 — daznai, 5 —
sistemiskai. Pvz., tokia skale naudojo Salo 2008, tyrimo apie ,,Aqgile* metody
diegima metu vystant programine jrangg. Tokiaa pat dazniy skalé naudota ir
siame tyrime. ITIL proceso intensyvumas apskaic¢iuojamas pagal veikly
vertinimy vidurkj, Kkuris naudojamas kaip Sio veiksnio skaitiné iSraiska
duomeny analizéje.

»Agile Scrum* praktikos

Kadangi vyksta aktyvios diskusijos tarp mokslininky, ar konkrecios
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praktikos yra svarbios, todél buvo pasirinkta populiariausios ir vienos
pazangiausiy laikomos ,,Agile* metodologijos ,,Scrum praktikos, kaip tyrimo
veiksnys, kurios padés atsakyti j keliamus konceptualius rysiy klausimus.

Pagrindinés ,,Scrum‘ praktikos (sudaryta autoriaus pagal Mahalakshmi,
Sundararajan, 2013; Salo 2008; Torrecilla-Salinas ir kt. (2015)) pateiktos 13
lenteléje.

13 lentelé. Pagrindinés ,,Scrum* praktikos (sudaryta autoriaus remiantis
Mabhalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo, 2008; Torrecilla-Salinas ir kt.,
2015)

Pagrindinés ,,Scrum* Saltiniai

praktikos

A. Produkto darby sarasas Mahalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo,
(angl. product backlog) 2008; Torrecilla-Salinas ir kt., 2015

B. Sprinto planavimo Mahalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo,

susitikimai (angl. Sprint 2008; Torrecilla-Salinas ir kt., 2015
planning meeting)

C. Sprinto darby sarasas Mahalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo,
(angl. sprint backlog) 2008; Torrecilla-Salinas ir kt., 2015

D. Sprintas (angl. Sprint) Mabhalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo,
2008; Torrecilla-Salinas ir kt., 2015

E. Kasdieniai ,,Scrum* Mahalakshmi, Sundararajan, 2013; Salo,
susitikimai (angl. Daily 2008; Torrecilla-Salinas ir kt., 2015
Scrum meeting)

F. Sprinto jvertinimo Mahalakshmi, Sundararajan, 2013;
susitikimai (angl. Sprint Torrecilla-Salinas ir kt., 2015

Review meeting)

G. ,,Scrum* retrospektyvos | Mahalakshmi, Sundararajan, 2013;
susitikimas (angl. Scrum Torrecilla-Salinas ir kt., 2015
retrospective meeting)

Salo (2008) isskyré ir jvertino naudojamas ,,Scrum* praktikas: sprinto
planavimo susitikimai, sprintai, sprinto darby sarasas (angl. sprint backlog),
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sprinto jvertinimas (angl. sprint review), kasdieniai ,,Scrum* susitikimai,
produkto darby sarasas (angl. product backlog). Sios praktikos laikytinos
esminémis ,,Scrum‘ metodikos praktikomis, pagal kurias galima jvertinti, ar
organizacija naudoja ,,Scrum* metodika.

Taip pat panasias ,,Scrum* praktikas isskyré Torrecilla-Salinas ir kt. (2015)
ir Mahalakshmi, Sundararajan’as (2013) tik atskirai iSskyré sprinto
retrospektyvos atlikimo praktikg (angl. sprint retrospective) ir sprinto
apzvalgos susitikimus (angl. sprint review meetings), ka Salo (2008) jvardijo
kaip sprinto apzvalga (angl. sprint review).

Empiriniame tyrime, siekiant wvertinti ,,Scrum® praktiky paplitimg
organizacijoje, naudojama tokia skalé: 1 — nevykdoma, 2 — retai, 3 — Kkartais,
4 — daznai, 5 — sistemiSkai. ,,Scrum*“ praktiky taikymo paplitimas
organizacijoje apskai¢iuojamas pagal praktiky taikymo vertinimy vidurkj,
kuris naudojamas Kkaip $io veiksnio skaitiné israiSka duomeny analizéje.

»Agile“ procesas

,Agile“ procesui vertinti ir matuoti, bus naudojamas 12 paveiksle
pavaizduotas modelis (sudaryta autoriaus, remiantis , ,Agile Scrum*
metodika). Veikly numeracija yra salyginé, nes modelis dinaminis ir veiklos
gali suktis skirtingais greiciais ir ciklais bei bet kuriame etape gali gimti
atitinkamos veiklos jeiga.

o /ﬁgulinimo N Sprinto darby
Prioritetai Preliminaris
2. Sprinto Kokybés

(Kiienty) darby sgraso sqrasas

N jverciai
rengimas vertinimas kriterijai
. Tobulinimo
SERUM*

Testavimas § jgyvendinimo
sprintas

Neatitiktys
ﬁum

ot . »Agile” ile

Iaely sarato tobulinimo tobulinimo

sudarymas - 2
LS planavimas iteracijos

tobulinimo 3. Sprinto

idéjos rezultaty
I5moktos .
Iverciai . Sprinto darb pamokoéd - SPANO. Qs ais
komandosAsgraso rengimas/ Kokybeés retrospektyva / zyc
\ /kriterijai
&——Sprendimy priémimas gyvendinimas=——

12 pav. ,,Agile“ proceso modelis (sudaryta autoriaus, remiantis ,,Agile
Scrum* metodika)

Pagal ,,Agile* proceso modelj detalizuojamos ,,Agile* proceso veiklos,
kurios vertinamos empiriniame tyrime (14 lentelé).
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14 lentelé. ,,Agile* proceso detalizavimas (sudaryta autoriaus)

»Agile“ proceso »Agile“ proceso veikla
etapai
1. Tobulinimo idéjy 1. Tobulinimo idéjy saraso sudarymas

saraso sudarymas

2. Tobulinimo idéjy vertinimas ir atrinkimas

2. Tobulinimo darby 3. Tobulinimo darby saraso rengimas

sgraso rengimas 4. Klienty prioritety nustatymas

5. Preliminariy darby apim¢iy nustatymas

3. Darby saraso 6. Darby sgraSo rengimas
rengimas

7. Kokybés kriterijy darbams nustatymas

8. Tiksliy jgyvendinamy darby apimciy
nustatymas

1. Tobulinimo 9. Testavimas
igyvendinimo sprintas

10. Neatitik¢iy fiksavimas

2. Sprinto vertinimas 11. Darby vertinimas

4. Sprinto 12. Grjztamojo rysio rinkimas
retrospektyva

13. Ismokty tobulinimo pamoky apibendrinimas
ir fiksavimas

5. Proceso tobulinimas | 14. Tobulinimo proceso veiksmingumo
vertinimas

15. Proceso tobulinimas

Tyrime ,,Agile procesas buvo detalizuotas j 15 tarpusavyje susijusiy
veikly, kuriy paplitimg organizacijoje vertino tyrimo dalyviai. Tyrime
naudojama tokia skalé veikly paplitimui organizacijoje jvertinti: 1 —
nevykdoma, 2 — retai, 3 — kartais, 4 — daznai, 5 — sistemis$kai. ,,Agile* proceso
intensyvumas apskaiciuojamas pagal veikly vertinimy vidurkj.

Tobulinimo prielaidy tikrinimas
Tobulinimo prielaidy tikrinimas buvo isskirtas kaip svarbus e. paslaugy
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kokybeés tobulinimo veiksnys atliekant zvalgomajj eksperty tyrima. Todél Sis
veiksnys buvo jtrauktas j tyrime vertinamy proceso veiksniy sgra$a.

Vieni i§ naujausiy e. paslaugy kokybés tobulinimo proceso modeliy
paremti kliento veiksmy sekos analize interneto portaluose ar daugiakanaléje
e. komercijos ar e. verslo sprendimy aplinkoje. Tokie modeliai sujungia e.
sistemy panaudojamumo (angl. Usability) ir vartotojy patirties (angl. User
experience) analizés teorijas ir kokybés tobulinimo procesus (Halvorsrud ir
kt., 2016). Pagal siuos modelius nagrinéjama planuota kliento ,kelioné* e.
paslaugy pasirinkimo ir panaudojimo procesuose bei stebima realiai jvykdyta
kliento ,kelioné“ e. sistemose. Surinkta informacija lyginama ir ieskoma
bidy, kaip pagerinti vartotojo patirtj jo apsipirkimo ar paslaugos uzsakymo ir
gavimo procesuose. Vartotojo elgsenai ir patir¢iai nuspéti formuojamos
tobulinimo  prielaidos, kurios sistemingai tikrinamos jgyvendinus
patobulinima, ir pagal tai valdomas e. paslaugos tobulinimo procesas.

Tyrime naudojama tokia tobulinimo prielaidy paplitimui organizacijoje
jvertinti skalé: 1 — netikrinama, 2 — retai, 3 — Kkartais, 4 — daznai, 5 —
sistemiskai.

Klienty itraukimas j €. paslaugy tobulinimag

Klienty jtraukimas j e. paslaugy tobulinimg — nemazai diskusijy keliantis
klausimas. Todél svarbu jvertinti, kaip tai veikia e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybe. Kliento jtraukimo vertinimas pagrjstas Cui ir Wu (2016),
nezymiai adaptuojant sudaryta tyrimo metodika, kuri susideda i§ dviejy maty.

Kliento, kaip informacijos $altinio (KIS), priemonése vertinama, kaip
organizacija naudoja klienty teikiama informacija kaip pagrindinj
informacijos Saltinj, aktyviai ir daZnai perduoda informacija i§ klienty
vystymo komandai ir naudoja tokig informacija produktams vystyti.

Kliento, kaip inovacijos bendrakiréjo (KIB), priemonése vertinama, kiek
klientai aktyviai dalyvauja produkty vystymo veikloje kaip bendrakiréjai,
daznai sgveikauja su vystymo komanda ir pateikia informacija apie produkto
dizaing, taip pat tai, kiek démesio skiriama klienty dalyvavimui vystant
produktus.

Pagal metodikoje nurodytus kriterijus formuojami teiginiai, kuriuos
respondentai turi jvertinti pagal Likerto skale, kiek sutinka su pateiktu teiginiu
(nuo 1 iki 5), kur 1 — visiskai nesutinka, o 5 — visiskai sutinka. Apskaiciiuojami
vertinimy vidurkiai, kurie naudojami analizéje.
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4.3.3. E. paslaugos tobulinimo proceso kokybés kriterijai, rodikliai ir
matavimas

Kupiainen’as ir kt. (2015) atliko kokybine ,,Agile® ir ,Lean* programinés
jrangos karimo rodikliy analiz¢, Kkurioje nagrinéjo per 120 skirtingy
naudojamy rodikliy. Pagal atlikta tyrima Kupiainen’as ir kt. (2015) atrenka
svarbiausius rodiklius pagal paminéjimy skai¢iy ir atskirai pagal svarba.
Atliekant e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés tyrima proceso kokybei
matuoti atrenkami rodikliai remiantis minéta Kupiainen’o ir kt. (2015)
analize. Siekiant uztikrinti patikimumg atrenkant svarbiausius rodiklius,
geriausiai indikuojancius proceso kokybe, atrinkti rodikliai, kurie paminéti
Saltiniuose daugiau nei 3 kartus ir kuriy svarbumo veiksnys — 2 ar daugiau.
Taip pat priskiriamas veiksmingumo kriterijus, kad baty galima atrinkti tik
proceso veiksmingumo Kriterijus pagal greitj ir kokybg, nes empirinio tyrimo
metu vertinamas tik proceso kokybés Kriterijus. E. paslaugos veiksmingumas
Siame darbe nenagrinéjamas, todél e. paslaugos veiksmingumo Kriterijai
atmetami iskarto.

Atrinkus pagrindinius veiksmingumo kriterijus atmetamas klienty
pasitenkinimo rodiklis, kuris priskiriamas paslaugos veiksmingumo Kriterijui.
Like rodikliai analizuojami atliekant tinkamumo tyrimui vertinimg
(pateikiama 15 lenteléje).

15 lentelé. E. paslaugos tobulinimo veiksmingumo rodikliy Kriterijai ir
svarba (sudaryta autoriaus, remiantis Kupiainen ir kt., 2015)

Rodiklis Veiksmingu | Paminéjim | Svarbum

mo Kriterijus | u skailius | o veiksnys

Greitis (angl. velocity) Proceso 15 3
greitis

Pastangy jvertinimas (ang]l. Proceso 12 3

effort estimate) kokybé

Kliento pasitenkinimas (angl. | Paslaugos 6 3

customer satisfaction) kokybé

Klaidy skaicius (angl. defect Proceso 8 2

count) kokybe

Paleidimo laikas (angl. /ead Proceso 4 2

time) greitis
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Jvertinus e. paslaugy tobulinimo veiksmingumo vertinimo rodiklius
nustatyta, kad proceso kokybe¢ geriausiai indikuoja du rodikliai: pastangy
jvertinimas ir klaidy skai¢ius. D¢l istorijy dydzio (apimties) skirtumy pagal
organizacijos specifika rodiklis nepalyginamas tarp skirtingy organizacijy.
Rodiklio modifikavimas tam, kad buty galima palyginti tarp skirtingy
organizacijy, negalimas, nes néra galimybés standartizuoti istorijy dydzio tarp
skirtingy organizacijy ar gauti kitus iSvestinius standartizuotus lyginamus
rodiklius.

Klaidy skaiciaus rodiklio trikumas yra tas, kad skaiciuojant vien klaidy
skai¢iy neatsizvelgiama ] klaidos dydj bei klaidy santykj su produkto
apimtimi. Todél rodiklis turéty buti modifikuojamas j santykinj. Galimi
santykiniai rodikliai pagal darby apimtj kodo eilutémis arba taisymo
valandomis. Santykinis rodiklis, paremtas taisymo valandomis, tiksliausiai
indikuoja klaidy dydj ir masta, Sio rodiklio surinkimas paprastesnis, todél jj
nuspresta naudoti empirinio tyrimo metu.

16 lentelé. Rodiklio Klaidy lygio Kkriterijus, matavimas, mato vienetas ir
prielaidos (sudaryta autoriaus remiantis Kupiainen ir kt., 2015)

Kriterijus | Rodiklis | Matavimas Matas | Prielaidos

Kokybé Klaidy (Taisymo darby | proc. Klaidy
lygis laikas / visy darby nustatymo lygis
laikas)*100 yra toks pat

Klaidy lygis (KL)

Conradi ir Fuggetta (2002), nagrinédami e. paslaugy kokybe, pri¢jo prie
tokiy iSvady, kurios patvirtina ir $io tyrimo metu atliktos e. paslaugy
veiksmingumo vertinimo analizés rezultatus: ,,Kokybe apibiidina e. sistemos
buklé po iSleidimo ar pateikimo klientui. DaZniausias kokybés rodiklis i$
gauty duomeny buvo nustatytas klaidy skaicius po e. paslaugos paleidimo.
Daugelis organizacijy sieké sumazinti klaidy lygio rodiklj, taip pat pagerinti
klaidy aptikima.“ Tai dar labiau sustiprina $io pasirinkimo teisinguma.

Subjektyvus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés vertinimas

Subjektyvus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés vertinimas
atlickamas pagal iSkirtus tris kriterijus, nurodytus 17 lenteléje.
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17 lentelé. Subjektyvaus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés
vertinimo (SPKV) kriterijai ir klausimai (sudaryta autoriaus remiantis
Kupiainen ir kt., 2015)

Kriterijus Klausimas

1. Klaidy lygis 1. Po tobulinimo darby pateikimo klientams turime
nedaug klaidy ir perdarymo atvejy

2. Apimties atitiktis | 2. Atliekami darbai atitinka numatyta darby apimtj

3. Tiksly pasiekimas | 3. Pasiekiame numatytus tobulinimo tikslus

Respondentai turi jvertinti pagal Likerto skalg, kiek sutinka su pateiktu
teiginiu (nuo 1 iki 5), kur 1 — visiSkai nesutinka, 0 5 — visiSkai sutinka.
Subjektyvus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés vertinimas
apskaiCiuojamas pagal teiginiy vertinimy vidurkj. Kaip matome is$
subjektyvaus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés vertinimo kriterijy,
subjektyvus vertinimas apima daugiau kriterijy nei objektyvus vertinimas.

Teoriskai pagrinde tyrimo veiksnius galime sudaryti pagrista empirinio
tyrimo klausimyno strukttirg (pateikta 18 lenteléje).
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18 lentelé. Empyrinio tyrimo klausimyno struktiira (sudaryta autoriaus)

Tyrimo veiksnys | Klausimai Matavimy | Matas Saltinis
skalé
OC1. 1.Kiek i§ viso darbuotojy yra | Santykiné | Vienetai |Sudaryta
Organizacijos Jisy organizacijoje? autoriaus
darbuotojy pagal Looy ir
skai¢ius kt. (2017)
OC2. Strateginé | 2. Ar e. paslaugy teikimas yra | Nominali | Taip, ne | Sudaryta
orientacija j e. pagrindiné organizacijos autoriaus
paslaugas veikla?
3. Ar e. paslaugy teikimas yra
svarbi organizacijos veiklos
dalis?
4. Kokia forma teikiamos
paslaugos?
SV1. E. 5. Kokios verslo srities e. Nominali - Sudaryta
paslaugos tipas paslaugg vertinate? autoriaus
SV2. E. 6. Kas yra pagrindinis e. Nominaling | - Sudaryta
paslaugos paslaugos naudotojas? autoriaus
naudotojas
SV3.E. 7. Kaip daznai tobulinate e. Santykiné¢ |5 Sudaryta
paslaugos paslaugg? sudétingu | autoriaus
tobulinimo 8. Kiek Jusy e. paslauga mo remiantis
kompleksiskumas |  atitinka nurodytus kriterijus? lygmenys | Btoush’u ir
1- kt. (2008)
paprascia
usia, 5-
sudétingi
ausia)
KV1. Komandos | 3. Kiek nariy sudaro Jasy e. Santykiné | Vidutinis |Blackburn
dydis paslaugos vystymo komando |(1996)
komanda? S nariy
skaicius
KV2. Komandos | 4.Kokig laiko dalj komandos | Santykiné |Proc. Sudaryta
nariy jsitraukimas |  nariai skiria e. paslaugai autoriaus
tobulinti
KV3. Komandos | 5. Kiek Santykiné | Vnt. Sudaryta
dydis pagal (vidutiniskai)komandos autoriaus
uzduotis nariy dirba prie vienos e.
paslaugos tobulinimo
uzduoties?
KV4. Komandos | 5. Kokia jisy e. paslaugos Santykiné | Vidutinis | Lindvall ir kt.
patirtis vystymo komandos patirtis darbo (2002)
metais? Vidurkis. stazas
KV5. Komandos | 6. Kokig dalj e. paslaugos Santykiné | Proc. Sudaryta
nariy sudétis tobulinimo komandos autoriaus
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sudaro pacios Jusy
organizacijos nariai?

KV6. Komandos | 6. Kokia Jisy komandos Santykiné Sudaryta
motyvacija motyvacija? autoriaus
KV7. Komandos | 7. Kokia Jasy komandos Santykiné Lindvall ir kt.
kompetencija kompetencija? (2002)
PV1. Kokybés 6. Pazymékite, kokias e. Intervaliné |Dazniy | Adaptuota
vertinimo paslaugy tobulinimo veiklas vidurkis | remiantis
procesas pagal vykdote pagal nurodyta ITIL teorija,
ITIL teorija skale? Jei atliekate, Kerstin ir
nurodykite, kiek mazdaug Gerrit’u
laiko dirbate pagal tokia (2009)
praktika
PV2. Tobulinimo | 7. Ar tikrinate e. paslaugos Intervaliné |Dazniy | Sudaryta
prielaidy tobulinimo prielaidas pagal vidurkis | autoriaus
tikrinimo tokia praktika? pagal
intensyvumas 8. Kokius prielaidy tikrinimo Halvorsrud ir
metodus naudojate? kt. (2016)
PV3. E. paslaugy | 9. Pazymékite, kokias Intervaliné | Dazniy | Salo (2008),
tobulinimas pagal iSvardytas e. paslaugy vidurkis | Mahalakshm
»Agile Scrum* tobulinimo praktikas ir kt. (2013),
praktikas vykdote pagal nurodyta Torrecilla-
skalg Salinas ir kt.
(2015)
PV4. E. paslaugy | 10. Pazymékite, kokias e. Intervaling |Dazniy |Sudaryta
tobulinimas pagal paslaugy tobulinimo veiklas vidurkis |autoriaus
»Agile* procesa vykdote pagal nurodyta pagal ,,Agile
skale metodika
PV5. Klienty 11. Tvertinkite teiginius, kiek | Intervaliné | Dazniy Cui ir Wu
jtraukimo j e. tai budinga Jasy vidurkis | (2016)
paslaugy organizacijai tobulinant e.
tobulinimag paslauga
intensyvumas
RA. Proceso 14. Kokia darby dalj sudaro Santykin¢ | Procentai | Modifikuota
kokybe (Klaidy klaidy po atnaujintos remiantis
lygis KL %) paslaugos isleidimo Kupiainen’u
taisymas ir perdarymas? ir kt. (2015);
Kai Petersen
(2010),
Conradi ir
Fuggetta
(2002)
RB. Proceso 15. Jvertinkite, Kiek sutinkate |Intervaliné |Dazniy |Sudaryta
kokybé (SPKV) su nurodytais teiginiais vidurkis | autoriaus
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Vykdant tyrimg duomenims rinkti i e. paslaugy vystytojy buvo pasitelkta
interneto svetainé adresu http://www.apklausa.lt, kurioje buvo pateiktas
klausimynas, kurio turinys pateiktas 2 priede. Duomenims apdoroti buvo
naudojamos analitinés lentelés, ,,Ms Excel* skai¢iavimo programa ir IBM
SPSS statistinés analizés programos.

4.4. Tyrimo prielaidos ir apribojimai

Kadangi tyrimas buvo vykdomas internetinés apklausos bidu ir patys
paslaugy vystytojai vertino savo veiklos veiksnius, todél tyrime daroma
prielaida, kad tie vertinimai yra teisingi ir atitinka realig padétj organizacijoje.

Pagrindinis empirinio tyrimo priklausomas kintamasis buvo KL, kurj lemia
klaidy nustatymo mastas ir kiek démesio skiriama klaidoms taisyti. Daroma
prielaida, kad sie veiksniai organizacijose yra vienodi.

Tyrime daugiausiai buvo vertintos privaéiy organizacijy e. paslaugos, todél
tyrimo rezultatai gali bati nepritaikomi vieSojo sektoriaus e. paslaugy
tobulinimo procesams. Tai papildomy tyrimy reikalaujantis objektas.

Tyrimas neapima respondenty vertinimy priklausomybés nuo jy
demografiniy charakteristiky analizés — tam biity reikalingas atskiras tyrimas.

Néra galutinio e. paslaugy teikéjy saraso. Kadangi daznai e. paslaugy
teikimas glaudziai susijes su tradiciniy paslaugy teikimu, tai vargu ar
jmanoma tg sarasa parengti apskritai. Todél imties dydis sunkiau nustatyti dél
patikimos statistikos apie populiacija nebuvimo.
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5. VEIKSNIU, LEMIANCIU E. PASLAUGU TOBULINIMO
PROCESO KOKYBE, STATISTINE ANALIZE

Siame darbe e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé vertinama naudojant tiek
objektyvius vertinimo rodiklius, tiek subjektyvy proceso kokybés vertinima.
Objektyviai proceso kokybé vertinama matuojant klaidy po e. paslaugos
isleidimo lygio rodiklj (KL). Subjektyviis e. paslaugy tobulinimo
veiksmingumo vertinimai atliekami pagal subjektyvy kokybés vertinimo
konstrukta. Konstruktas sudarytas i§ trijy teiginiy, Kurie jvertinami pagal
Likerto skalg nuo 1 ik 5. Pradésime statistine analize nuo objektyvaus proceso
kokybés vertinimo.

5.1. Veiksniy, lemianciy e. paslaugy tobulinimo klaidy lygj (KL),
statistin¢ analize

Atliekant statisting analize visy pirma buvo nagrinéti tiesioginiai komandos ir
proceso veiksniy rysiai su KL. Atlikus tiesing regresing analize statistiSkai
reik§mingy tiesiniy rySiy tarp komandos, proceso veiksniy ir KL nenustatyta.
Reikia pastebéti, kad tik organizacinis veiksnys —tobulinimo daznis —
nustatytas kaip statistiSkai reikSmingas tiesinés regresijos veiksnys. I$ tiesinés
regresijos analizés buvo nustatytas toks modelis: R? = 0,05, p = 0,02, b = 2,48.
Galime sudaryt KL prognozuojanéig tiesinés regresijos lygti Y = 2,48*
(tobulinimo daznis), i§ kurios matome, kad, tobulinimo dazniui padidéjus 1
lygiu, KL padidéja 2,48 procentinio punkto. Lygtis paaiskina 5,20 proc. KL
ry§j ir yra statistiskai reikSminga p = 0,02.

Tokie regresinés analizés rezultatai gali bati nulemti to, kad tyrime vertinti
jvairts skirtingo dydZio organizacijy ir verslo sri¢iy, skirtingos strateginés
orientacijos j e. paslaugas, skirtingy komandos charakteristiky bei skirtingo e.
paslaugy tobulinimo kompleksiskumo paslaugy projektai.

Todél svarbu jvertinti moderuojanciy veiksniy jtakag komandos ir proceso
veiksniy bei KL ryS$iui. Su IBM SPSS programa atlieckama Hayes’o (2013)
PROCCES moderatoriaus analizé pagal 1 modelj, pavaizduota 13 paveiksle.
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X hJ Y

v

13 pav. Konceptualus vieno moderatoriaus tyrimo modelis (Hayes, 2013)

Konceptualiame moderacijos tyrimo modelyje pavaizduotas moderacinis
poveikis (M). Vertinami moderuojancio veiksnio poveikis X ir Y rysiui. Jei
keiciantis M reiksmei, kinta X poveikis Y, tokiu atveju atsiranda moderacinis
poveikis, statistikoje vadinamas saveikos efektu. Statistinis modelis
vaizduojamas 14 paveiksle.

X

14 pav. Statistinis vieno moderatoriaus tyrimo modelis (Hayes, 2013)

Kaip matome i§ statistinio modelio, skaiciuojamas tiek pagrindinio
veiksnio X, tiek moderuojancio veiksnio M tiesioginis rySys su KL bei
veiksniy sgveikos X * M rySys su KL. Jei nustatomi statistiskai reiksmingi R?
skirtumai, laikoma, kad egzistuoja moderuojantis rysys. Statistinio modelio
lygtis aprasoma taip: y =a + bl * X + b2 * M + b3 * X * M. Nustacius
moderuojantj ry$j svarbu jvertinti sglyginj moderatoriaus poveikj. Sglyginis X
poveikis vertinamas nustacius centring M reikSme, ja prilyging 0, gauname
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lygti Y =a + bl * X (Hayes, 2013). Apskai¢iuojamos apatiné ir vir§utinés M
reik§miy skirtumai nuo centro (vidutinés reik§mes), kai M = 0. Tai leidzia
jvertinti X poveikj Y pagal tris salygines M reikSmes: Zzema, viduting ir auksta.

5.2. Moderatoriy, lemianéiy e. paslaugy tobulinimo komandos ir proceso
veiksniy poveikj KL, statistiné analizé

Pagal tyrimo modelj i$skirtos trys moderuojanciy veiksniy grupés, galimai
darancios jtaka e. paslaugy tobulinimo proceso ir komandos veiksniy bei KL
rySiui: organizaciniai veiksniai, paslaugos veiksniai ir komandos veiksniai. I$
viso jvertinti 89 moderuojantys rysiai. Nustatyti 3 statistiSkai reikSmingi
moderatoriai: strateginé orientacija, tobulinimo kompleksiskumas ir
komandos kompetencija.

Strateginés orientacijos, kaip e. paslaugy tobulinimo komandos ir proceso
veiksniy poveikio KL, moderatoriaus statistiné analizé

Atlikus moderatoriy jtakos analize nustatyta, kad organizacinis veiksnys
strateginé orientacija moderuoja proceso veiksniy (,,Agile“ proceso
intensyvumo, klienty jtraukimo) bei komandos veiksniy (nariy jsitraukimo,
patirties, sudéties ir motyvacijos) ir KL rysj.

Strateginés orientacijos, kaip moderatoriaus komandos veiksniy ir KL
rysio, statistinés analizés duomenys pateikti 19 lenteléje. StatistiSkai
reik§mingi duomenys pazymeéti paryskintu tekstu.
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19 lentelé. Komandos veiksniy sgveikos su strategine orientacija poveikio KL statistika (sudaryta autoriaus)

Moderatorius strateginé orientacija (M)
Statistinis Saveikos E. paslaugy orientacija Tragﬁ;ﬁ;;?;klos
Veiksnys (X) modelis statistika (X*M) J
R? R?-chng E. paslaugos | Tradicinés + | Palaikancios
E. paslaugos
p Y S + tradicinés | e. paslaugos | e. paslaugos
Poveikis g - o
0 Poveikis Poveikis Poveikis

p p p

Komandos dydis 0,40 0,00 0,02 0,13 - - - -
Komandos nariy 0,25 0,07 -4,83 -2,82 -0,49 1,85
jsitraukimas p<0,01 0,00 0,00 0,00 0,63 0,24

KomandE)S dyghs pagal i 000 0,95 i i i )

uzduotis

- 0,20 0,04 -6,45 -4,07 -1,30 1,47
Komandos patirtis 0<0,01 0,04 0,01 0,01 0,34 0,52
i 0,19 0,05 -3,87 -1,84 0,15 2,31
Komandos sudétis p<0,01 0,02 0,01 0,05 0,88 0,14
.. 0,18 0,03 -6,29 -3,59 -1,28 1,42
Komandos motyvacija p<0,01 0,07 0,03 0,04 0,41 0,56

Komandos kompetencija - 0,01 0,46 - - - -
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I$ pateiktos lentelés matyti, kad stipriausia strateginés orientacijos sgveika
su nagrinétais komandos veiksniais yra su komandos nariy jsitraukimo
veiksniu R?-chng = 0,07, p = 0,00 (poveikis KL). Taip pat matyti, kad
statistiSkai reikSmingas salyginis poveikis nustatytas tik 1 ir 2 strateginés
orientacijos kryptyse, kurios priskiriamos 1 grupei, kai veikla orientuota j e.
paslaugas. 1 strateginés orientacijos kryptyje nustatyty komandos veiksniy
poveikis KL didziausias. Statistiskai reikSmingas nustatytas poveikis yra
neigiamas, tai reiskia, kad komandos veiksniai mazina KL. Komandos
motyvacijos saveikos statistinis patikimumas $iek tiek didesnis uz 0,05, ta¢iau
nagringjant salyginj efekta pagal kryptis statistinis reikSmingumas yra
pakankamas ir bendra tendencija islicka ta pati kaip ir kituose statistiskai
reik§minguose komandos veiksniy ir KL rySiuose.

Strateginés orientacijos, kaip moderatoriaus proceso veiksniu ir KL rysio,
statistinés analizés duomenys pateikti 20 lenteléje. StatistiSkai reik§mingi
duomenys pazyméti paryskintu tekstu.

I$ pateiktos lentelés matyti, kad stipriausia strateginés orientacijos sgveika
Su nagrinétais proceso veiksniais yra su ,,Agile* proceso intensyvumo
veiksniu R2-chng = 0,05, p = 0,02 (poveikis KL). Taip pat matyti, kad islieka
tas pats poveikio principas kaip ir su komandos veiksniais. Klienty jtraukimo
saveikos statistinis patikimumas siek tiek didesnis uz 0,05, taciau nagrin¢jant
salyginj efekta pagal kryptis statistinis reikSmingumas yra pakankamas ir
bendra tendencija islieka ta pati kaip ir Kituose statistiskai reik§minguose
proceso veiksniy ir KL rysiuose.

Strateginés orientacijos moderatoriaus analizé buvo atliekama pagal
keturias strateginés orientacijos kryptis, ta¢iau moderatoriaus analizé parodé,
kad strateginés orientacijos, kaip moderatoriaus, esminiai skirtumai
pasireiskia strateginés orientacijos grupiy lygyje.
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20 lentelé. Proceso veiksniy saveikos su strateginé orientacija poveikio KL statistika (sudaryta autoriaus)

Moderatorius strateginé orientacija (M)

L Saveikos . .. . . .
Statistinis | - tika | E. paslaugy orientacija | Tradicinés veiklos orientacija
Veiksnys (X) modelis (X * M)
R? 2
p R*-chng E. E. paslaugos | Tradicinés + | Palaikancios
p paslaugos | + tradicinés | e. paslaugos | e. paslaugos
Poveikis Poveikis Poveikis Poveikis
p p p p
. 0,00
ITIL proceso intensyvumas - 0.97 - - - -
Prielaidy tikrinimo intensyvumas - %(ié - - - -
_— . 0,23 0,05 -8,28 -5,28 -1,77 1,73
,yAgile“ proceso intensyvumas 0.00 0.02 0.00 0.00 0.21 0.47
“ . . ) 0,01 - -
»Scrum® praktiky taikymas 0.35 - -
Klientu itraukimas 0,22 0,03 -6,10 -4,14 -1,86 0,43
4 0,00 0,07 0,00 0,00 0,19 0,85
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TipiS§kai moderuojantis poveikis pasireiS$kia 1 ir 2 kryptyse. Esminiai
skirtumai nustatyti tarp 1,2 ir 3,4 krypciy, kurios priskiriamos skirtingoms
strateginés orientacijos grupéms. 1 ir 2 strateginés orientacijos kryptis
priskiriama j e. paslaugas orientuotos veiklos strateginés orientacijos grupei,
0 2 ir 3 strateginés orientacijos Kryptis priskiriama j tradicing veikla
orientuotai strateginés orientacijos grupei. Taip pat svarbu pazyméti, kad tarp
1 ir 2 strateginés Krypties nustatyti salyginio poveikio stiprumo skirtumai.
Stipriausias salyginis poveikis nustatytas 1 organizacijos strateginés
orientacijos kryptyje.

Tobulinimo kompleksiskumo, kaip e. paslaugy tobulinimo komandos ir
proceso, veiksniy poveikio KL moderatoriaus statistine analize

Tobulinimo kompleksiskumas i§ atliktos analizés nustatytas kaip proceso
veiksnio ,,Agile” proceso intesyvumo moderatorius. Saveikos su komandos
veiksniais ir tobulinimo kompleksiSkumu nenustatyta. Tobulinimo
kompleksiskumo bei proceso veiksniy saveikos statistiné analizé pateikiama
21 lenteléje.

21 lentelé. Proceso veiksniy saveikos su tobulinimo kompleksiSkumu
poveikio KL statistika (sudaryta autoriaus)

Statistinis Saveikos statistika
. modelis X*M)
Veiksnys (X) R?2 R-chng
p p

i 0,17
ITIL proceso intensyvumas - 0.20
Prielaidy tikrinimo i 0,02
intensyvumas 0,14
- ) 0,14 0,06
,Agile“ proceso intensyvumas <0,01 0.02
“ - : 0,01
»Scrum* praktiky taikymas - 0.29
. : : 0,00
Klienty jtraukimas - 0.75

,»Agile“ poveikio KL pagal tobulinimo kompleksiskumo salyginius lygius
pateiktas 22 lenteléje.
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22 lenteleé. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius (sudaryta autoriaus)

Moderatorius tobulinimo kompleksi§kumas
(salyginiai lygiai) (M)
Veiksnys (X) Zemas Vidutinis AukStas
Poveikis Poveikis Poveikis
p p p
Bﬁ)%'ézo -3,62 7,22 -10,11
intensyvumas 0,07 0,00 0,00

Is 22 lentelés matome, kad kai tobulinimo kompleksiskumo lygis yra
salyginai Zemas, statistiskai reikSmingo rysio tarp ,,Agile* ir KL néra, nors p
reik§mé (0,068) labai arti statistinio reik§mingumo ribos. Kai tobulinimo
kompleksiskumas didéja, ,,Agile” proceso poveikis KL tampa statistiskai
reik§mingas ir poveikis stipréja.

I$ atliktos tobulinimo kompleksiskumo moderatoriaus analizés nustatyta,
kad tobulinimo kompleksiskumas, kaip statistiskai reik§mingas moderatorius,
pasireiskia tik kaip proceso veiksnys ,,Agile“ proceso intensyvumas. Tai gali
bati nulemta ir strateginés orientacijos veiksnio, kuris yra susijes Ssu
tobulinimo kompleksiskumu (B-0,40, b-2,38 p 0,00). Todél kompleksingje
moderatoriy analizéje numatyta vertinti nagrinéjamus rySius, jvertinant abiejy
§iy moderatoriy jtaka kartu.

Komandos kompetencijos, kaip e. paslaugy tobulinimo komandos ir proceso
veiksniy, poveikio KL moderatoriaus statistiné analizé

Komandos kompetencija pasireiské kaip iSskirtinis komandos veiksnys.
Visy pirma, nenustatyta rysio su KL net jvertinus moderatoriy jtaka. Antra,
komandos kompetencija — vienintelis komandos charakteristiky veiksnys,
kurio nustatytas moderuojantis poveikis kitiems veiksniams.

Nustatytas komandos kompetencijos moderuojantis rysys tarp ,,Agile*
proceso, komandos motyvacijos bei KL. Kity nagrinéty veiksniy
(organizacijos dydis, e. paslaugos naudotojas, komandos dydis, ITIL procesas,
,»Agile Scrum* praktikos, prielaidy tikrinimas) rysio su KL nenustatyta.
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23 lentelé. Proceso ir komandos veiksniy poveikis KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius (sudaryta autoriaus)

Moderatoriaus komandos kompetencija (salyginis
lygis) (M)
Veiksnys (X) . . N
Zema Vidutiné Aukstas
Poveikis Poveikis Poveikis
p p Y
LAgile
proceso -1,44 -5,42 -9,40
intensyvumas 0,45 0,01 0,01
Komandos 1,72 -2,26 -6,23
motyvacija 0,43 0,26 0,04

Kai komandos kompetencijos lygis zemas, rySio tarp ,,Agile“ proceso
intensyvumo ir KL néra (p=0,45). Esant vidutiniam ir aukS§tam kompetencijos
lygiui, rySys tarp ,,Agile proceso intensyvumo ir KL yra statistiS8kai
reik§mingas ir augant kompetencijos lygiui stipréja. Kadangi moderacija yra
veiksniy sgveika, todél paprastai jei vienas i$ sgveikos veiksniy moderuoja
kito veiksnio poveikj priklausomajam kintamajam, tai saveika pasireiskia ir
nepriklausoma kintamajj (X) ir moderatoriy (M) sukeitus vietomis. Siuo
tyrimo atveju tai ypac¢ aktualu, nes tyrimo klausime siekiame atsakyti, kas vis
deél to lemia zemesnj KL —,,Agile“ procesas ar komandos kompetencija. Todél
svarbu jvertinti ir ,,Agile*,, kaip galimo moderatoriaus jtakg komandos
kompetencijos poveikiui KL. Atitinkamai pagal ,,Agile* proceso intensyvumo
salyginius lygius (poveikis = 5,81 p = 0,02, poveikis = 2,10, p = 0,28, poveikis
=-1,08, p=0,67). I8 atvirkstinés moderatoriy analizés matome, kad komandos
kompetencija veikia KL tik kai ,,Agile” proceso intensyvumas salyginai
zemas. Taciau, kaip matome, poveikis yra teigiamas, vadinasi, esant salyginai
zemam ,Agile* proceso intensyvumui, didéjanti komandos kompetencija
didina KL. Vadinasi, KL mazinimo aspektu komandos kompetencija yra
moderuojantis ,,Agile* proceso poveikio KL veiksnys.

Tik esant aukstam komandos kompetencijos lygiui atsiranda statistiskai
reikSmingas rysys (p 0,04) tarp komandos motyvacijos ir KL. Atvirkstiné
analizé parodé, kad komandos kompetencija neturi statistiSkai reik§mingy
salyginiy efekty KL pagal komandos motyvacijos salyginius lygius. IS atliktos
analizés galime padaryti iSvadg, kad komandos kompetencija yra
moderatorius.
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Taip pat nustatyta, kad komandos kompetencija susijusi su tobulinimo
kompleksiskumu (f = 0,52 b = 3,90 p = 0,00). Todél svarbu jvertinti $iy
moderatoriy kompleksing jtakg nagrinéjamiems rySiams.

Veiksniy (moderacijos), daranciy jtakg KL, sgveikos empirinis modelis
pavaizduotas 15 paveiksle.

| Strategine orientacija | |Tobu|inimo kompleksiskumas

Komandos veiksniai : :
| 1
| Komandos jsitraukimas ! Y : »
| Komandos patirtis I * : >
| Komandos sudétis I Y : >
i ' Klaidy lygis
| Komandos motyvacija I ’_'Y T p| POE.
|- ! : paslaugos
| Komandos kompetencija t ' i paleidimo
! : (KL)
Proceso veiksniai : :
| ,Agile“ procesas ! 4 v -
| Klienty jtraukimas | v >

15 pav. Veiksniy, lemenc¢iy KL, saveikos (moderacijos) empirinis modelis
(sudaryta autoriaus)

5.2.1. Moderatoriy, lemen¢iy e. paslaugos tobulinimo proceso veiksniy poveikj
KL, statistiné analizé

Toliau tyrime detaliau nagrinéjami e. paslaugy proceso veiksniy ir KL rySio
statistiS$kai reikSmingi rySiai, jvertinus nustatyty moderatoriy jtaka. IS atliktos
mederatoriy analizés buvo nustatyti tokie procesy veiksnj ,,Agile“ proceso
intensyvuma ir KL ry$j veikiantys moderatoriai: komandos kompetencija,
strateginé orientacija ir tobulinimo kompleksiskumas.

,,Agile “ proceso intensyvumo poveikis KL pagal kompetencijos lygius
Atlikus ,,Agile* proceso intensyvumo jtakos KL pagal kompetencijos
lygius statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis: F(3, 93) = 2,82, kuris yra
statistiSkai reik§mingas p = 0,04, modelis paaiskina 8,30 proc. , Agile*
proceso intensyvumo ir KL rysio (R?> = 0,08). R? reiksmé parodo, kad
statistinis modelis néra labai stiprus.
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:
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o 1 veiksnys. , Agile* proceso intensyvumas (t(93) = -2,51) yra
statistiskai reikSmingas veiksnys (p = 0,01), padidéjus ,,Agile
proceso intensyvumo vertinimui 1 balu, KL sumazéja 4,39
procentiniais punktais (b = -4,39).

o 2 veiksnys. Komandos kompetencija (b = 2,62, t(93) = 1,36),
statistiskai nereik§mingas veiksnys p = 0,18. Rysio tarp komandos
kompetencijos ir KL nenustatyta.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = -3,98, t(93) = -2,13 statistiSkai reikSminga
(p =0,04).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 4,39 (Agile) — 3,98 (Agile * kompetencija),
kur Y yra KL. (1)

Siekiant jvertinti komandos kompetencijos moderuojantj efekta, sudaroma
lygtis, kur nustatoma komandos kompetencijos vidutingé reik§mé M
(kompetencija) = 3,72, ja prilyginame 0, gauname tokia lygt;:

Y = constant + 0 — 4,39 (Agile) + 0 2

Gauname tokius ,,Agile“ proceso intensyvumo rySius su KL pagal
kompetencijos lygius:

e Kai kompetencija yra salyginai zema (M -0,74) (3 — viduting), ,,Agile*
b =-1,44, t(93) = -0,76, p = 0,45. Kai komandos kompetencija
salyginai Zema, rySio tarp ,,Agile“ ir KL néra.

o Kai kompetencija salyginai vidutiné (M + 0,26) (4 — auksta), ,,Agile*
proceso taikymo intensyvumo poveikis yra statistiskai reik§Smingas (b
=-5,421(93) =-2,78, p < 0,01). Kai komandos kompetencija salyginai
viduting, ,,Agile“ proceso intensyvumo vertinimui padidéjus vienu
balu, KL mazéja 5,42 procentiniais punktais.

e Kai kompetencija salyginai auksta (M + 1,26) (5 — labai auksta),
»Agile® proceso taikymo intensyvumo poveikis yra statistiskai
reik§mingas (b = -9,40 t(93) = -2,84, p < 0,01). Kai komandos
kompetencija auksta, ,,Agile proceso intensyvumo vertinimui
padidéjus 1 balu, KL mazéja 9,40 procentiniais punktais.
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,Agile proceso intensyvumo rysiy su KL skirtumai pagal kompetencijos
lygius pavaizduoti 16 paveiksle, i§ kurio matyti, kad komandos kompetencija
moderuoja ,,Agile proceso intensyvumo rysj su KL, nes matomi akivaizdiis
nuolydziy skirtumai tarp tiesiy.

Kompetencija
30,00 —7ema
w—\/iduting
w— Auksta

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

0,00 =
Zemas Vidutinis Aukstas

,,Agile"proceso intensyvumas

16 pav. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis KL pagal kompetencijos
salyginius lygius (sudaryta autoriaus)

I paveikslo matyti, kad kuo komandos kompetencijos lygis aukstesnis, tuo
KL didesnis, kai ,,Agile“ proceso intensyvumas Zemas (KL atitinkamai pagal
kompetencijos salyginius lygius 18,10; 23,90 ir 31,97 proc.). Tai gali bati
poveikis to, kad didesné kompetencija suteikia didesnj pasitikéjimg, todél
atliekami aukstesnio kompleksiskumo tobulinimai, kas be sistemingo proceso
lemia didesnj KL. Didéjant ,,Agile* proceso intensyvumui, KL lygis mazéja
vis stipriau, kuo kompetencijos lygis aukstesnis. Pasiekus aukstg ,,Agile
proceso intensyvumo lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose kompetencijos
salyginiuose lygiuose bei pasikei¢ia esminis désningumas j tokj: kuo
kompetencijos lygis aukstesnis, tuo bendras KL mazesnis (atitinkamai pagal
kompetencijos salyginius lygius 15,58, 14,40 ir 13,41 proc.). Esant zemam
komandos kompetencijos lygiui rySys yra statistiSkai nereikSmingas, kas ir
matyti i$ beveik horizontalios apatinés tiesés. Tai indikuoja, kad vien auksta
komandos kompetencija be sistemingai haudojamo ,,Agile* proceso nepadeda
pasiekti zemesnio KL. Taip pat kai komandos kompetencija zema,
sistemingas ,,Agile* proceso taikymas nemazina KL. Taciau reikia atkreipti
démesj, kad nagrinéjamas statistinis modelis neatsizvelgia j Kkitus svarbius
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veiksnius, pavyzdziui, tobulinimo kompleksiskumg, su kuriuo komandos
kompetencija yra statistiSkai susijusi. Todél svarbu jvertinti kompleksine
abiejy moderatoriy jtaka.

Taip pat i§ moderatoriy analizés galime nustatyti taska, nuo kurio rysys
tarp ,,Agile” proceso intensyvumo ir KL yra statistiSkai reikSmingas, t. y.
p = 0,05. Sis taskas yra, kai komandos kompetencija vertinama maziausiai 3,5
balo, ,,Agile* proceso intensyvumas ir KL yra statistiskai reikSmingai susije,
T(93) = -1,99, p = 0,05, b = -3,33. Kai kompetencijos vertinimas auga,
neigiamas rySys tarp ,,Agile“ proceso ir KL stipréja, pasiekus auksciausia
kompetencijos vertinima (5 — labai auksta) pasiekiamas didziausias ,,Agile*
proceso poveikis KL (b =-9,40, t(93) = -2,84, p < 0,01).

Statistiné analizé rodo, kad ,,Agile®“ proceso intensyvumas neigiamai
veikia KL, kai komandos kompetencija vertinama daugiau nei vidutiné
ir ,LAgile* proceso poveikis labai stipréja didéjant kompetencijos
vertinimui. Reikia paZyméti, kad tai paaiskina tik 8,3 proc. nagrinéto
rysio.

,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal strateginés orientacijos
kryptis

Atlikus ,,Agile” proceso intensyvumo jtakos KL pagal strateginés
orientacijos kryptis statisting analize gautas toks modelis: F(3, 93) = 9,13,
kuris yra statistiskai reikSmingas p = 0,00, modelis paaiskina 23 proc. ,,Aqgile*
proceso intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,23).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. , Agile* proceso intensyvumas (t(93) = -2,60) statistiskai
reikSmingas veiksnys (p = 0,01), padidéjus ,,Agile“ proceso
intensyvumo vertinimui 1 balu, KL sumazéja 3,40 procentiniais
punktais (b = -3,40).

e 2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -5,14, t(93) = -4,42),
statistiskai reik§mingas veiksnys p = 0,00. Yra rySys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = 3,34, 1(93) = 2,42, statistiskai reikSminga
(p =0,02).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma tokia lygtis:
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Y = constant — 3,40 (Agile) — 5,14 (strateginé orientacija) +

3,34 (Agile * strateginé orientacija), kur Y yra KL. (3)

Siekiant jvertinti strateginés orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma
lygtis, kur nustatoma strateginés orientacijos vidutiné reikSmé M (strateginé
orientacija) = 2,51, ja prilyginame 0, gauname tokia lygti:

Y = constant + 0 — 3,40 (Agile) + 0 (4)

Gauname tokius ,,Agile* proceso intensyvumo rysius su KL pagal
strateginés orientacijos kryptis:

Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
1,47) (1 kryptis), ,,Agile“ proceso intensyvumo vertinimui padidéjus
vienu balu, KL maz¢ja 8,28 procentiniais punktais (b = -8,28, t(93) =
-3,33, p < .0).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinemis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), ,,Agile proceso
intensyvumo vertinimui padidéjus vienu balu, KL mazéja 5,28
procentiniais punktais (b = -5,28, t(93) = -3,38, p < 0,01).

Kai strateginés orientacijos Kryptis yra tradicinés paslaugos,
papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), rySio tarp ,,Agile*
proceso intensyvumo vertinimo ir KL néra (b = -1,77, t(93) = -1,26,
p =0,21).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M + 1,52) (4 kryptis), rysio tarp ,,Agile”
proceso intensyvumo vertinimo ir KL néra (b = 1,73, t(93) = 0,73,
p = 0,47).

Grafiné strateginés orientacijos moderatoriaus analizé negalima dél SPSS
pateikiamos informacijos struktiros, ji bty neprasminga, nes grafinei analizei
reikalinga informacija SPSS pateikiama isskiriant tik dvi kategorijas, kurios
vaizduoja tik 1 ir 3 kryptis, i$ kuriy viena yra statistiskai nereikSminga.

IS atliktos statistinés analizés matome, kad ,,Agile® proceso taikymo
intensyvumas lemia KL mazéjima, kai strateginés orientacijos kryptis
yra 1 ir 2. ,Agile® proceso intensyvumo poveikis KL mazéjimui
didZiausias esant 1 strateginés orientacijos kryp¢iai.

,,Agile “ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo kompleksiskumo
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lygius
Atlikus ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikio KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo lygius statisting analize gautas toks bendras statistinis
modelis: F(3, 93) = 4,89, kuris yra statistiSkai reikSmingas p < 0,01, modelis
paaiskina 13,60 proc. ,,Agile* proceso intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,14).
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. ,,Agile* proceso intensyvumas (t(93) = -3,50) statistiskai
reikSmingas veiksnys (p < 0,01), padidéus ,,Agile proceso
intensyvumo vertinimui 1 balu, KL sumazéja 6,86 procentiniais
punktais (b = -6,86).

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(93) = 2.6),
statistiskai reikSmingas veiksnys p = 0,01, padidéjus ,,Agile“ proceso
intensyvumo vertinimui 1 balu, KL padidéja 0,74 procentiniais
punktais (b = 0,74). Reikia pazyméti, kad tobulinimo
kompleksiskumo vertinimo skalé yra nuo 1 iki 25, t. y. 5 kartus
didesné nei kitos skalés, nes skaic¢iuojama dviejy veiksniy (tobulinimo
daznumo ir e. sistemos sudétingumo) sandaugos. Tai jverting
matome, kad TK poveikis yra svarus didinant KL.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b =-0,51, t(93) = -2,47, statistiSkai reik§minga
(p =0,02).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma priklausomybiy lygtis:

Y = constant — 6,86 (Agile) + 0,74 (tobulinimo kompleksiskumas) —
0,51 (Agile * tobulinimo kompleksiskumas), kur Y yra KL. (5)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo moderuojantj
efekta, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo kompleksiskumo vidutiné
reiksmé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10, ja prilyginame 0, gauname
tokig lygtj:

Y = constant + 0 — 6,86 (Agile) + 0 (6)

Gauname tokius ,,Agile“ proceso intensyvumo rySius su KL pagal
tobulinimo kompleksiskumo lygius:

e Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai yra zemas (M -6,40) (7,70
zemas kompleksiskumas), rySio tarp ,,Agile“ ir KL néra (b = -3,62,
t(93) = -1,85). RySys statistiSkai nereikSmingas, bet labai arti
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statistinio reikSmingumo ribos p = 0,07.

e Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai yra vidutinis (M 0,73)
(14,83 vidutinis kompleksiskumas), ,,Agile“ (t(93) = -3,60), tada
»Agile“ proceso intensyvumo vertinimui padidéjus vienu balu, KL
mazéja 7,22 procentiniais punktais (b = -7,22), statistiskai reikSminga
(p <0,01).

e Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai yra aukstas (M 6,45)
(20,55 labai auk$tas kompleksiskumas), ,Agile* proceso
intensyvumo vertinimui (t(93) = -3,75) padidéjus vienu balu, KL
mazéja 10,11 procentiniais punktais (b = -10,11), statistiskai
reik§minga (p < 0,01).

,Agile proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius pavaizduoti 17 paveiksle, i§ kurio matyti, kad
tobulinimo kompleksiskumas moderuoja ,,Agile* proceso intensyvumo
poveikj KL, nes matomi akivaizdiis nuolydziy skirtumai tarp tiesiy. IS
paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo
KL didesnis, kai ,,Agile“ proceso intensyvumas Zemas (atitinkamai KL pagal
tobulinimo kompleksiSkumo salyginius lygius 17,29, 25,44, 31,97 proc.).
Didéjant ,,Agile proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo
tobulinimo kompleksiskumo lygis aukStesnis. Pasiekus aukstg ,,Agile*
proceso intensyvumo lygj pasiekiamas Zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose (atitinkamai KL 11, 12,9 ir 14,44 proc.) bei
atotriikis tarp KL pagal tobulinimo kompleksiskumo salyginius lygius stipriai
sumazéja (nuo 7-8 proc. iki 1,5-2 proc.).
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,,Agile"proceso intensyvumas

17 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius (sudaryta autoriaus)

Taip pat i§ moderatoriy analizés galime nustatyti taska, nuo kurio rysys
tarp ,,Agile” proceso intensyvumo ir KL yra statistiskai reik§mingas, t. y.
p=0,05 Sis taskas yra, kai tobulinimo kompleksiskumas vertinamas
maziausiai 8.1 balo ,,Agile” proceso intensyvumas ir KL yra statistiskai
reik§mingai susije, T(93) = -1,99, p = 0,05, b = -3,84. Kai tobulinimo
kompleksiskumo vertinimas auga, neigiamas rysys tarp ,,Agile* proceso ir KL
stipréja, pasiekus aukséiausig tobulinimo kompleksiskumo vertinima (25 labai
aukstas) (b =-12,28, t(93) = -3,62, p < 0,01).

I§ atliktos statistinés analizés matome, kad ,,Agile* proceso taikymas
veikia KL, kai tobulinimo kompleksiskumas siekia truputi daugiau uz
mazo TK vidutinj vertinima (8,1 balo, mazas TK nuo 5 iki 10 baly) ir
»Agile* proceso poveikis labai stipréja didéjant e. paslaugos tobulinimo
kompleksiSkumui. Reikia pazZyméti, kad tai paaiSkina 13,60 proc.
nagrinéto rysio, kas parodo, kad statistinis modelis néra labai stiprus.

»Agile* proceso sistemingas taikymas veikia KL, priklausomai nuo
organizacijos veiklos strateginés orientacijos j e. paslaugas, e. paslaugy
tobulinimo kompleksiskumo ir tobulinimo komandos kompetencijos. Kuo
tobulinimo kompleksiskumas didesnis, tuo intensyviau taikomas ,,Agile
procesas labiau mazina KL. Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai
mazas (< 8,1 balo), ,,Agile proceso taikymo intensyvumo poveikis KL tampa
statistiskai nereikSmingas. | e. paslaugas orientuotoje organizacijy veikloje
intensyviau taikomas ,,Agile“ procesas mazina KL (p < 0,01). Kai
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organizacijy veikla orientuota j tradicine veikla, rySio tarp ,,Agile proceso ir
KL nenustatyta (p = 0,27). Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo
»Agile“ proceso taikymo poveikis KL didesnis. Kai komandos kompetencija
vertinama vidutiniskai ir Zemiau, rysio tarp ,,Agile* proceso ir KL nenustatyta
(p = 0,45).

Klienty jtraukimo poveikis KL pagal strateginés orientacijos kryptis

Atlikus klienty jtraukimo j e. paslaugos tobulinimg poveikio KL pagal
strateginés orientacijos Kryptis statistine analiz¢ gautas toks modelis: F(3, 93)
= 8,59, kuris yra statistiSkai reikSmingas p = 0,00, modelis paaiskina 22 proc.
klienty jtraukimo poveikio KL (R? = 0,22).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanéiy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. Klienty jtraukimas (t(93) = -2,40) statistiSkai reik§mingas
veiksnys (p = 0,02), padidéjus klienty jtraukimo vertinimui 1 balu, KL
sumazéja 2,90 procentiniais punktais (b = -2,90).

e 2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -5,46, t(93) = -4,55),
statistiskai reikSmingas veiksnys p=.00. Yra rySys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

o 1ir2veiksniy sqveika b = 2,18, t(93) = 1,86, statistiskai nereik§minga
(p =0,07).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj

sudaroma lygtis:

Y = constant — 2,90 (klienty jtraukimas) — 5,46 (strateginé
orientacija), kur Y yra KL. 7)

Siekiant jvertinti strateginés orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma
lygtis, kur nustatoma strateginés orientacijos vidutiné reik§mé M (Strateginé
orientacija) = 2,51, ja prilyginame 0, gauname tokia lygti:

Y = constant + 0 — 3,40 (klienty jtraukimas) + O (8)

Pagal tai nustatome tokj klienty jtraukimo poveikio KL pasiskirstyma
pagal strateginés orientacijos kryptis:

o Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
1,47) (1 kryptis), klienty jtraukimo vertinimui padidéjus vienu balu
KL mazéja 6,10 procentiniais punktais (b = -6,10, t(93) = -3,08, p <
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0,01).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinemis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), klienty jtraukimo
vertinimui padidéjus vienu balu KL mazéja 4,14 procentiniais
punktais (b =-4,14, t(93) = -3,14, p < 0,01).

o Kai strateginés orientacijos kryptis yra tradicinés paslaugos,
papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), rySio tarp klienty
jtraukimo ir KL néra (b =-1,86, t(93) =-1,31, p = 0,19).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M+1,52) (4 kryptis), rySio tarp klienty
jtraukimo ir KL néra (b = -0,43, t(93) = 0,19, p = 0,85).

IS atliktos statistinés analizés matome, kad klienty jtraukimas | e.
paslaugy tobulinimg veikia KL, kai strateginés orientacijos kryptis yra 1
ir 2. Klienty jtraukimo poveikis didZiausias, esant 1 strateginés orientacijos
kryp¢iai.

5.2.2. Moderatoriy, lemen¢iy €. paslaugos tobulinimo komandos veiksniy
poveikj KL, statistiné analiz¢

Atlikus vieno moderatoriaus ir komandos veiksniy poveikio KL analize (pagal
statistinj modelj A) nustatyta, kad moderatorius strateginé orientacija daro
jtakg §iy komandos veiksniy poveikiui KL: komandos nariy jsitraukimo,
komandos patirties, komandos sudéties, komandos motyvacijos. Taip pat
nustatytas komandos kompetencijos moderuojantis rySys tarp komandos
motyvacijos ir KL. Toliau darbe bus atlikta issamesné kiekvieno nustatyto
moderuojancio rySio analizé.

Komandos nariy jsitraukimo poveikis KL pagal strateginés orientacijos
kryptis

Atlikus komandos nariy jsitraukimo poveikio KL pagal strateginés
orientacijos Kryptis statisting analize gautas toks modelis: F(3, 93) = 10,35,
kuris yra statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina 25 proc.
komandos nariy jsitraukimo poveikio KL (R? = 0,25).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. Komandos nariy jsitraukimas (b = -1,55, t(93) = -1,82)
statistiskai nereikSmingas veiksnys (p = 0,07), rysio tarp komandos
nariy jsitraukimo ir KL néra.
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o 2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -5,76, t(93) = -4,66),
statistiskai reik§mingas veiksnys p < 0,01. Yra rySys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = 2,23, t(93) = 2,93, statistiskai reikSminga
(p<0,01).

Moderaciniuose modeliuose pasitaiko tokiy statistiniy modeliy, kur X
rySys su 'Y statistiSkai nereikSmingas ir tik saveikoje su kitu veiksniu atsiranda
statistiSkai reikSmingas rySys. AtsiZzvelgiant j prognozuojanciy veiksniy
analize pagal statistinj modelj sudaroma lygtis:

Y = constant — 5,76 (strateginé orientacija) + 2,23 (komandos nariy
jsitraukimas * strateginé orientacija), kur Y yra KL. (9)

Kadangi strateginé orientacija yra vertinama pagal nominalig skale, todél
vidutinés reikSmés analizuoti néra prasmés. Tokiu atveju tiesiog
apskaiciuojama Kiekvieno strateginés orientacijos tipo moderacinis poveikis.
Gauname tokj komandos sudéties poveikio KL pasiskirstymg pagal
strateginés orientacijos kryptis:

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
1.47) (1 kryptis), kiekvienas komandos nariy jsitraukimo padidéjimas
vienu lygiu mazina KL 4,83 procentiniais punktais (b = -4,83,
t(93) = -3,86, p < 0,01).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinémis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), kiekvienas komandos
nariy jsitraukimo padidéjimas vienu lygiu mazina KL 2,82
procentiniais punktais (b = -2,82, 1(93) = -3,26, p < 0,01.).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra tradicinés paslaugos,
papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), rysio tarp komandos
nariy jsitraukimo ir KL néra (b = -0,49, t(93) = -0,49, p = 0,63).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M+1,52) (4 kryptis), rysio tarp komandos
nariy jsitraukimo ir KL néra (b = 1,85, t(93) = 1,17, p = 0,24).

IS atliktos statistinés analizés matome, kad komandos nariy jsitraukimas
mazina KL, kai strateginés orientacijos kryptis yra 1 ir 2. Komandos nariy
jsitraukimo poveikis KL didZiausias, esant 1 strateginés orientacijos
krypdiai.
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Komandos nariy patirties poveikis KL pagal strateginés orientacijos kryptis
Atlikus komandos nariy patirties poveikio KL pagal strateginés
orientacijos kryptis statisting analize, gautas toks modelis: F(3, 93) = 7,97,
kuris yra statistiSkai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina 20,3 proc.
komandos nariy patirties poveikio KL (R? = 0,203).
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. Komandos nariy patirtis (t(93) = -2,10) statistiskai
reikSmingas veiksnys (p = 0,04), padidéjus komandos nariy patiréiai
1 lygiu, KL sumaz¢ja 2,6 procentiniais punktais (b = -2,60).

e 2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -4,95, t(93) = -4,21),
statistiS$kai reik§mingas veiksnys p < 0,01. Yra rySys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = 2,64, t(93) = 2,10, statistiskai reikSminga
(p =0,04).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:
Y = constant — 2,60 (komandos nariy patirtis) — 4,95 (strateginé
orientacija) + 2.64 (komandos nariy patirtis * strateginé orientacija),
kur Y yra KL. (10)

Siekiant jvertinti strateginés orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma
lygtis, kur nustatoma strateginés orientacijos vidutiné reik§mé M (strateginé
orientacija) = 2,51, ja prilyginame 0, gauname tokig lygt;:

Y = constant + 0 — 2,60 (komandos nariy patirtis) + 0 (11)

Pagal nurodyta lygtj nustatome tokj komandos nariy patirties poveikio KL
pasiskirstymg pagal strateginés orientacijos kryptis:

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
1,47) (1 kryptis), kiekvienas komandos nariy patirties padidéjimas
vienu lygiu mazina KL 6,45 procentiniais punktais (b = -6,45,
t(93) =-2,90, p < 0,01).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinémis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), kiekvienas komandos
nariy patirties padidéjimas vienu lygiu mazina KL 4,1 procentiniais
punktais (b =-4,10, t(93) =-2,86, p < 0,01).

o Kai strateginés orientacijos kryptis yra tradicinés paslaugos,
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papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), ry$io tarp komandos
nariy patirties ir KL néra (b =-1,30, t(93) = -0,96, p = 0,34).

e Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M+1,52) (4 kryptis), rySio tarp komandos
nariy patirties ir KL néra (b = 1,47, t(93) = 0,65, p = 0,52).

IS atliktos statistinés analizés matome, kad komandos nariy patirtis
dirbant su e. paslaugomis mazina KL, kai strateginés orientacijos kryptis
yra 1 ir 2. Komandos nariy patirties poveikis KL didZiausias esant 1
strateginés orientacijos krypdiai.

Komandos sudéties poveikis KL pagal strateginés orientacijos kryptis
Atlikus komandos sudéties poveikio KL pagal strateginés orientacijos
kryptis statistine analize gautas toks modelis: F(3, 93) = 7,41, Kkuris yra
statistiskai reik§mingas p < 0,01, modelis paaiskina 19,3 proc. komandos nariy
patirties poveikio KL (R? = 0,193).
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanéiy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. Komandos sudétis (t(93) = -0,97, b = -0,83) statistiskai
nereik§mingas veiksnys (p = 0,33). Rysio tarp komandos sudéties ir
KL néra.

e 2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -4,87, t(93) = -3,95),
statistiskai reik§mingas veiksnys p < 0,01. Yra rySys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = 2,06, t(93) = 2,47, statistiskai reik§minga
(p =0,02).

Atsizvelgiant j prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 4,87 (strateginé orientacija) + 2,06 (komandos
sudétis * strateginé orientacija), kur Y yra KL. (12)

Kadangi strateginé orientacija yra vertinama pagal nominalig skale, todél
vidutinés reikSmés analizuoti néra prasmés. Tokiu atveju tiesiog
apskaiciuojama Kiekvieno strateginés orientacijos tipo moderacinis poveikis.
Gauname tokj komandos sudéties poveikio KL pasiskirstyma pagal
strateginés orientacijos kryptis:

o Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
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1,47) (1 kryptis), komandos sudéties tapimas labiau vidine vienu
lygiu mazina KL 3,87 procentiniais punktais (b = -3,87, t(93) = -
2,65, p <0,01).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinemis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), komandos sudéties
tapimas labiau vidine vienu lygiu mazina KL 2,01 procentiniais
punktais (b =-2,01, t(93) =-2,11, p = 0,04).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra tradicinés paslaugos,
papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), rysio tarp komandos
sudéties ir KL néra (b = 0,15, t(93) =-0,16, p = 0,87).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M + 1,52) (4 kryptis), rySio tarp komandos
sudéties ir KL néra (b = 2,31, 1(93) = 1,47, p = 0,14).

IS atliktos statistinés analizés matome, kad komandos sudétis maZina
KL, kai strateginés orientacijos kryptis yra 1 ir 2. Komandos sudéties
poveikis KL didZiausias esant 1 strateginés orientacijos krypdiai.

Komandos motyvacijos poveikis KL pagal strateginés orientacijos kryptis
Atlikus komandos motyvacijos poveikio KL pagal strateginés orientacijos
kryptis statisting analize gautas toks modelis: F(3, 93) = 6,58, kuris yra
statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiSkina 17,5 proc. komandos
motyvacijos poveikio KL (R? = 0,175).
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

1 veiksnys. Komandos motyvacija (t(93) =-1,65, b =-2,50) statistiskai
nereikSmingas veiksnys (p = 0,10). Rysio tarp komandos motyvacijos
ir KL néra.

2 veiksnys. Strateginés orientacijos kryptis (b = -5,21, t(93) = -4,22),
statistiS$kai reik§mingas veiksnys p < 0,01. Yra ry8ys tarp strateginés
orientacijos krypties ir KL.

1ir 2 veiksniy sqveika b = 2,57, 1(93) = 1,81, statistiSkai nereikSminga
(p =0,07).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 5,21 (strateginé orientacija), kur Y yra KL. (13)
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Gauname tokj komandos motyvacijos poveikio KL pasiskirstyma pagal
strateginés orientacijos kryptis:

Kai strateginés orientacijos kryptis yra grynosios e. paslaugos (M -
1,47) (1 kryptis), komandos motyvacijos vertinimui padidéjus 1
balu, KL mazéja 6,29 procentiniais punktais (b = -6,29, t(93) = -
2,26, p = 0,03).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, papildytos
tradicinemis paslaugomis (M -0,57) (2 kryptis), komandos
motyvacijos vertinimui padidéjus 1 balu, KL mazéja 3,97
procentiniais punktais (b = -3,97, t(93) =-2,17, p = 0,03).

Kai strateginés orientacijos Kryptis yra tradicinés paslaugos,
papildytos e. paslaugomis (M + 0,48) (3 kryptis), rysio tarp komandos
motyvacijos ir KL néra (b = -1,28, t(93) =-0,83, p = 0,41).

Kai strateginés orientacijos kryptis yra e. paslaugos, kaip
palaikancios paslaugos (M + 1,52) (4 kryptis), rysio tarp komandos
motyvacijos ir KL néra (b = 1,42, t(93) = 0,59, p = 0,56).

IS atliktos statistinés analizés matome, kad komandos motyvacija
mazina KL, Kai strateginés orientacijos kryptis yra 1 ir 2. Komandos
motyvacijos poveikis KL didZiausias esant 1 strateginés orientacijos
kryp¢iai.

5.3. Kompleksiné moderatoriy, lemenciy e. paslaugos tobulinimo
proceso ir komandos veiksniy poveikj KL, statistiné analizé

Atlikus individualiy moderatoriy analize nustatyta, kad kai kurie veiksniai turi
po kelis galimus moderatorius, bei pastebéti tarpusavyje susije rysiai. Todél
siekiant patikrinti ir patikslinti gautus rySius svarbu jvertinti nustatytus rysius
pagal dviejy moderatoriy modelj, pavaizduotg 18 paveiksle.
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18 pav. Konceptualus dvieju moderatoriy modelis (Hayes, 2013)

Statistinis dviejy moderatoriy modelis, pavaizduotas 19 paveiksle, i§ kurio
matyti, kad pagal $j statistinj modelj vertinamas tiesioginis X poveikis Y,
abiejy moderatoriy (M ir W) tiesioginis poveikis Y bei abiejy moderatoriy
sgveikos su X poveikis Y. Taip pat nustatoma paklaida ey.

—_—

XW

19 pav. Statistinis dviejy moderatoriy modelis (Hayes, 2013)

Salyginis X poveikis skaiiuojamas pagal lygtj Y = bl + b4dM + b5SM
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(Hayes, 2013), statistiné lygtis uzraSoma taip: Y =a + bl * X + b2 * M + b3
*W+ b4 * XM+ b5 * XW.

5.3.1. Kompleksiné moderatoriy, lemenciy e. paslaugos tobulinimo proceso
veiksniy poveikj KL, statistiné analizé

Kompleksiné moderatoriy jtakos , Agile “ proceso intensyvumo ir KL rySiui
analizé

Atlikus individualiy moderatoriy analiz¢ nustatyta, kad ,,Agile* proceso
intensyvumo ir KL rys$j lemia trys moderatoriai: komandos kompetencija,
strateginé orientacija ir tobulinimo kompleksiskumas. Kadangi nagriné¢jami
moderatoriai glaudziai tarpusavyje susije, todél siekiant patikrinti ir patvirtinti
gautas i$vadas ir nustatytag modelj svarbu atlikti kompleksine ,,Agile* proceso
intensyvumo poveikio KL ir nustatyty moderatoriy analize.

,Agile” proceso intensyvumo poveikio KL kompleksiné analize pagal
strateging orientacijq ir tobulinimo kompleksiskumqg

Tyrimo modelyje isskirti du pagrindiniai moderatoriai — strateginé
orientacija ir tobulinimo kompleksiskumas. Taip pat i§ regresinés analizés
paaiskéjo, kad Sie moderatoriai yra susije. Todél visy pirma atliekama $iy
moderatoriy kompleksiné analizé. Atlikus ,,Agile* proceso intensyvumo
poveikio KL pagal strategine orientacijg ir tobulinimo kompleksiskuma
statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis: F(5, 91) = 5,85, kuris yra
statistiskai reik§mingas p < 0,01, modelis paaiskina 24,33 proc. ,,Agile“
proceso intensyvumo ir KL rySio (R?> =0,24). Tai jau gerokai stipresnis
statistinis modelis nei vertinant atskirai nagringjamus moderatorius.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. , Agile* proceso intensyvumas (t(91) = -3,43) statistiskai
reik§mingas veiksnys (p < 0,01), padidéjus ,,Agile proceso
intensyvumo vertinimui 1 balu KL sumazéja 6,43 procentiniais
punktais (b = -6,43).

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksi§kumas (t(91) = 1,57)
statistiskai nereikSmingas veiksnys p = 0,12 (b = 0,44).

o 1ir 2 veiksniy sqveika b =-0,46, t(91) = -2,20, statistiskai reikSminga
(p =0,03).

e 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas kryptis (t(91) = -
3,54), statistiSkai reik§mingas veiksnys p < 0,01 (b = -8,69).

o 1ir 3 veiksniy sqveika b = 2,58, t(91) = 0,90, statistiskai nereik§minga
(p =0,37).
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Atsizvelgiant | prognozuojan¢iy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 6,43 (Agile) — 0,46 (Agile * tobulinimo
kompleksiskumas) — 8,69 (Agile * strateginés orientacijos grupé),
kur Y yra KL. (14)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir strateginés
orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo
kompleksiskumo vidutiné reik§mé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10
ir strateginés orientacijos grupés vidutiné reikSmé M (strateginé orientacija)
= 1.6, jas prilyginame 0, gauname tokia lygti:

Y = constant — 6,43 (Agile) +0+0 (15)

Pagal tai nustatome ,,Agile proceso intensyvumo poveikj KL pagal
tobulinimo kompleksiskumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos
grupes, pavaizduota 24 lenteléje.

24 lentelé. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Strateginés | Poveikis | Poveikis |p
kompleksiSkumas, orientacijos | KL (Y) | KL (Y),

salyginis (vertinimas) | grupé (My) proc.

(My)

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos -5,00 -19,63 0,06
Zemas (7,7 balo) Tradicinés

paslaugos -2,42 -16,45 0,25

Vidutinis (14,8 balo) E. paslaugos -8,28 -26,49 0,00

Vidutinis (14,8 balo) Tradicinés
paslaugos

-5,70 -27,82 0,02

Aukstas (20,55 balo) E. paslaugos -10,92 -30,43 0,00

Aukstas (20,55 balo) Tradicinés

paslaugos -8,33 -33,15 0,01
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Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai ,,Agile
poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy tobulinimo kompleksiskumo
salyginiy lygiy. Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai zemas, rysio tarp
,Agile proceso intensyvumo ir KL néra. Nors svarbu paminéti, kad j e.
paslaugas orientuotoje strateginés orientacijos grupéje poveikis labai arti
statistiskai reikSmingos ribos. Poveikio skirtumai, priklausomai nuo
strateginés orientacijos grupés, kai salyginis tobulinimo kompleksiskumas
vienodas, irgi pasireiskia.

,Agile proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius isskiriant poveikj pagal strateginés orientacijos
grupes pavaizduoti 20 paveiksle. Tobulinimo kompleksiskumas moderuoja
,»Agile“ proceso intensyvumo poveikj KL, nes matomi akivaizdis nuolydziy
skirtumai tarp tiesiy. I§ paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL didesnis, kai ,,Agile* proceso
intensyvumas Zemas (atitinkamai 25,47; 31,26; 35,89 proc.). Didé¢jant ,,Agile*
proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta ,,Agile“ proceso
intensyvumo lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose bei atotrikis tarp KL praktiSskai iSnyksta
(atitinkamai 16,80; 16,89 ir 16,97 proc.).

| e-paslaugas orientuotoje organizacijoje
Tobulinimo
komplesiskumas
W— Zemas
= \fidutinis
=== Aukstas

40,00

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

Zemas Vidutinis Aukstas
,,Agile"proceso intensyvumas
20 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)
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Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas, matyti ta pati
tendencija kaip ir j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje, tik bendras KL
zemesnis (apie 5-10 procentiniais punktais priklausomai nuo ,,Agile“ proceso
taikymo intensyvumo). Kai ,,Agile proceso intensyvumas zemas (atitinkamai
14,71; 20,49; 25,13 proc.). Didéjant ,,Agile” proceso intensyvumui KL lygis
mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo kompleksiSkumo lygis aukstesnis.
Pasiekus auksta ,,Agile* proceso intensyvumo lygj pasiekiamas Zzemiausias
KL visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose bei atotriikis tarp KL taip
pat praktiskai iSnyksta (atitinkamai 10,51; 10,60 ir 10,68 proc.).

| tradicines paslaugas orientuotoje organizacijoje
Tobulinimo
komplesiSkumas
et zemas
= \/idutinis
== Aukstas

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

Zemas Vidutinis Aukstas

,,Agile"proceso intensyvumas

21 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksi§kumo salyginius lygius j tradicines paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

KL ZenKliis skirtumai tarp skirtingos strateginés orientacijos grupés
organizacijos grei¢iausiai atsiranda dél tobulinimo masto skirtumu.
Vertinant ,,Agile*“ proceso intensyvumo efekta procentine iSrai§ka tarp
skirtingy strateginés orientacijos grupiy skirtumai praktiskai iSnyksta ir
net j tradicines paslaugas orientuotoje organizacijoje, esant salyginai
auks$tam tobulinimo kompleksiSkumui, procentinis ,,Agile“ poveikis 2,50
procentinio punkto didesnis. Todél galima teigti, kad j e. paslaugas
orientuotos organizacijos paprastai turi didesnj KL, taciau ,,Agile*
proceso taikymo intensyvumas veikia abieju grupiy organizacijy KL.
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,Agile” proceso intensyvumo poveikio KL kompleksiné analizé pagal
tobulinimo kompleksiskumg ir komandos kompetencijqg

Siekiant kompleksiskai jvertinti ,,Agile* proceso intensyvumo poveikj KL
taip pat svarbu jvertinti tobulinimo kompleksiskumo ir komandos
kompetencijos kompleksinj moderuojantj poveikj. IS regresinés analizés
paaiskéjo, kad Sie moderatoriai yra susije. Atlikus ,,Agile” proceso
intensyvumo poveikio KL pagal tobulinimo kompleksiskumg ir komandos
kompetencija statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis: F(5, 91) = 3,15,
kuris yra statistiSkai reik§mingas p = 0,01, modelis paaiskina 14,74 proc.
,Agile* proceso intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,1474).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. ,,Agile* proceso intensyvumas (t(91) = -3,60) statistiskai
reik§mingas veiksnys (p < 0,01), padidéjus ,,Agile* proceso taikymo
intensyvumo vertinimui 1 balu KL sumazéja 7,55 procentiniais
punktais (b=-7,55).

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(91) = 2.33)
statistiSkai reikSmingas veiksnys p = 0,02. Padidéjus tobulinimo
kompleksiskumo vertinimui 1 balu KL padidéja 0,68 procentiniais
punktais (b = 0,68). Reikia pazyméti, kad tobulinimo
kompleksiskumo vertinimo skalé yra nuo 1 iki 25, t. y. 5 kartus
didesné nei kitos skalés, nes skaic¢iuojama dviejy veiksniy (tobulinimo
daznumo ir e. sistemos sudétingumo) sandaugos.

o 1 ir 2 veiksniy sqgveika b = -0,40, t(91) =-1,37, statistiskai
nereik§minga (p = 0,18).

o 3 veiksnys. Komandos kompetencija (t(91) = 0,97), statistiskai
nereikSmingas veiksnys p = 0,34, (b = 1,85).

o 1 ir 3 veiksniy sgveika b = -1,40, t(91)
nereikSminga (p = 0,59).

-0,54, statistiSkai

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 7,55 (Agile) + 0,68 (tobulinimo kompleksiskumas),
kur Y yra KL. (16)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir komandos

kompetencijos moderuojantj efektg, sudaroma lygtis, Kkur nustatoma
tobulinimo  kompleksiskumo  vidutiné  reikSmé M  (tobulinimo
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kompleksiskumas) = 14,10 ir komandos kompetencijos vidutiné reik§mé M
(strateginé orientacija) = 3,72, jas prilyginame 0, gauname tokia lygt;:

Y = constant — 7,55 (Agile) + 0 + 0 (17)

Pagal tai nustatome ,,Agile proceso intensyvumo poveikj KL pagal
tobulinimo kompleksiskumo ir komandos kompetencijos salyginius lygius, 25
lentelé.

25 lentelé. ,,Agile proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo ir komandos kompetencijos salyginius lygius (sudaryta
autoriaus)

Tobulinimo Komandos Poveikis | Poveikis | p
kompleksiskumas, kompetencija, KL (Y) | KL (Y),
salyginis salyginé (vertinimas) proc.
(vertinimas) (M) (M)

Zemas (7,7 balo) Zema (3 balai) -3,93 -23 0,07
Zemas (7,7 balo) Vidutiné (4 balai) -5,33 -27 0,07
Zemas (7,7 balo) Auksta (5 balai) 6,73 30 [0,19
Vidutinis (14,8 balo) | Zema (3 balai) -6,80 -28 0,03
Vidutinis (14,8 balo) | Vidutiné (4 balai) -8,20 -31 0,00
Vidutinis (14,8 balo) | Auksta (5 balai) -9,60 -32 0,01
Aukstas (20,55 balo) | Zema (3 balai) -9,11 -31 0,04
Aukstas (20,55 balo) | Vidutiné (4 balai) -10,51 -32 0,00
Aukstas (20,55 balo) | Auksta (5 balai) -11,91 -34 0,00

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai ,,Agile
poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy tobulinimo kompleksiskumo
salyginiy lygiy. Kai tobulinimo kompleksiskumas salyginai Zemas, rysio tarp
»Agile“ proceso intensyvumo ir KL néra. Nors svarbu paminéti, kad esant
salyginai zemam ir vidutiniam kompetencijos lygiams poveikis gana arti
statistiskai reik§mingos ribos. Poveikio skirtumai, priklausomai nuo sglyginio
komandos kompetencijos lygio, kai salyginis tobulinimo kompleksiskumas
vienodas, irgi pasireiSkia. Esant auk$tesniam kompetencijos vertinimui,
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,yAgile proceso intensyvumo neigiamas poveikis KL stipréja.

,Agile proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius isskiriant poveikj pagal komandos kompetencijos
salyginj vertinimg pavaizduoti 22 paveiksle. 1§ paveikslo matyti, kad kuo
tobulinimo kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL didesnis, kai ,,Agile*
proceso intensyvumas zemas (atitinkamai 16,74; 23,87; 29,58 proc.). Didéjant
»Agile“ proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta ,,Agile“ proceso
intensyvumo lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose bei atotriikis tarp KL stipriai sumazéja (atitinkamai
9,93; 12,07 ir 13,79 proc.).

Kai tobulinimo kompetencija salyginai Zema

Tobulinimo
komplesiSkumas

S— Zemas
= Vidutinis
=== Aukstas

30,00

o
=]
=)

Klaidy lygis (KL)

10,00

Zemas Vidutinis Aukstas

,,Agile"proceso intensyvumas

22 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksi§kumo salyginius lygius, kai komandos kompetencija salyginai
Zema (sudaryta autoriaus)

Kai komandos kompetencija salyginai vidutiné, matyti ta pati tendencija
kaip ir salyginai zemos komandos kompetencijos atveju, tik bendras KL
didesnis (apie 3 procentiniais punktais). Kai ,,Agile“ proceso intensyvumas
zemas (atitinkamai 19,71; 26,84; 32,55 proc.). Did¢jant ,,Agile” proceso
intensyvumui KL lygis maz¢ja tuo daugiau, kuo tobulinimo kompleksiskumo
lygis aukstesnis. Pasiekus aukstg ,Agile“ proceso intensyvumo lygj
pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose bei
atotrtkis tarp KL taip pat stipriai sumazéja (atitinkamai 10,48; 12,62 ir 14,34
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proc.). Skirtumas tarp salyginai zemos ir vidutinés kompetencijos praktiskai
iSnyksta (skiriasi tik apie 0,5 procentinio punkto).

Kai komandos kompetencija salyginai vidutiné
Tobulinimo
komplesiskumas
p—— iemas
= \/idutinis
== Aukstas

40,00

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

Zemas Vidutinis Aukstas
,,Agile"proceso intensyvumas

23 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksi§kumo salyginius lygius, kai komandos kompetencija salyginai
vidutiné (sudaryta autoriaus)

Kai komandos kompetencija salyginai aukS$ta, matyti ta pati tendencija
kaip ir sglyginai zemos bei vidutinés komandos kompetencijos atveju, tik
bendras KL Zemesnis (apie 3 procentiniais punktais). Kai ,,Agile“ proceso
intensyvumas zemas (atitinkamai 22,68; 29,81; 35,53 proc.). Didéjant ,,Agile
proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta ,,Agile“ proceso
intensyvumo lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose bei atotruikis tarp KL taip pat stipriai sumazéja
(atitinkamai 11,02; 13,17; 14,89 proc.).
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Kai komandos kompetencija salyginai auksta
Tobulinimo
komplesiskumas
— Zemas
w—\/idutinis
= Aukstas

40,00

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

0,00 =
Zemas Vidutinis Aukstas

..Agile proceso intensyvumas

24 pav. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius, kai komandos kompetencija sglyginai
auksta (sudaryta autoriaus)

Esant salyginai aukStesnei kompetencijai ,,Agile* proceso
intensyvumo poveikis tiek absoliuciai, tiek procentine iSraiska stipréja.
Esant salyginai aukstesnei kompetencijai ir esant salyginai Zemam
»Agile“ proceso intensyvumui KL yra didesnis (skirtumas tarp grupiu
apie 3 procentinius punktus tarp kiekvieno kompetencijos lygio). Esant
salyginai auks$tam ,,Agile®“ proceso intensyvumui KL skirtumai tarp
kompetencijos lygiu sumazéja (skirtumas tarp grupiy apie 0,5
procentinio punkto tarp kiekvieno kompetencijos lygio).

,Agile” proceso intensyvumo poveikio KL kompleksiné analize pagal
strateginés orientacijos grupe ir komandos kompetencijq

Siekiant kompleksiskai jvertinti ,,Agile proceso intensyvumo poveikj KL
taip pat svarbu jvertinti strateginés orientacijos ir komandos kompetencijos
kompleksinj moderuojantj poveikj. Atlikus ,,Agile® proceso intensyvumo
poveikio KL pagal strategine orientacijg ir komandos kompetencijg statisting
analiz¢ gautas toks bendras modelis: F(5, 91) = 5.43, kuris yra statistiskai
reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina 22,97 proc. ,,Agile“ proceso
intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,2297).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. ,,Agile* proceso intensyvumas (t(91) = -3,21) statistiskai
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reik§mingas veiksnys (p < 0,01), padidéjus ,,Agile* proceso taikymo
intensyvumo vertinimui 1 balu KL sumazéja 5,30 procentiniais
punktais (b = -5,30).

e 2 veiksnys. Strateginé orientacija (t(91) = -4,07) statistiskai
reik§mingas veiksnys p < 0,01 (b =-9,66)

o 1ir2veiksniy sqveika b = 3.24,t(91) = 1.13, statistiskai nereikSminga
(p =.26).

o 3 veiksnys. Komandos kompetencija (t(91) = 1,31), statistiskai
nereik§mingas veiksnys p = 0,19, (b = 2,34).

o 1 ir 3 veiksniy sqveika b = -3,57, t(91) =-1,93, statistiskai
nereik§minga (p = 0,06), taciau labai arti statistinio reik§mingumo
ribos.

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 5,30 (Agile) — 9,66 (strateginé orientacija), kur Y yra
KL. (18)

Siekiant jvertinti strateginés orientacijos ir komandos kompetencijos
moderuojantj efekta, sudaroma lygtis, kur nustatoma strateginés orientacijos
vidutiné reikSmé M (komandos kompetencija) = 3,72 ir komandos
kompetencijos vidutiné reikSmé M (strateginé orientacija) = 1,60, jas
prilyginame 0, gauname tokig lygtj:

Y = constant — 7,55 (Agile) + 0 + 0 (19)
Pagal tai nustatome ,,Agile proceso intensyvumo poveikj KL pagal

strateginés orientacijos grupes ir komandos kompetencijos salyginius lygius,
26 lentelé.
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26 lentelé. ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikis KL pagal strateginés
orientacijos grupes ir komandos kompetencijos salyginius lygius

(sudaryta autoriaus)

Strateginés Komandos Poveikis Poveikis
orientacijos kompetencija, | KL (Y) KL (Y),
grupé (My) salyginé proc.

(vertinimas)

(M1)
E. paslaugos | Zema (3 balai) 455 17,11 0,09
E. paslaugos Vidutiné (4

balai) -8,12 -25,54 0,00
E. paslaugos Auksta (5 balai) -11,69 -31,60 0,00
Tradicinés Zema (3 balai) 132 9921 050
paslaugos ’ ’ ’
Tradicinés Vidutiné (4
paslaugos balai) 4,88 -24,98 0,04
Tradicinés Auksta (5 balai)
paslaugos -8,45 -34,16 0,03

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai ,,Agile“
poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy komandos kompetencijos
salyginiy vertinimy. Kai komandos kompetencija salyginai zema, rysio tarp
,Agile proceso intensyvumo ir KL néra. Poveikio skirtumai, priklausomai
nuo sglyginio komandos kompetencijos lygio, kai strateginés orientacijos
grupé yra vienoda, irgi pasireiSskia. Esant aukstesniam kompetencijos
vertinimui ,,Agile* proceso intensyvumo neigiamas poveikis KL stipréja.

»Agile“ proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal komandos
kompetencijos salyginius vertinimus, kai organizacija orientuota j e.
paslaugas, pavaizduota 25 paveiksle. I$ paveikslo matyti, kad kuo komandos
kompetencijos lygis aukstesnis tuo KL didesnis, kai ,,Agile* proceso
intensyvumas zemas (atitinkamai 26,60; 31,80; 37 proc.). Did¢jant ,,Agile*
proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo komandos
kompetencijos lygis aukstesnis. Pasiekus auksta ,,Agile* proceso intensyvumo
KL désningumas visuose komandos kompetencijos lygiuose pasikeicia, t. y.
kuo kompetencija aukstesné, tuo KL mazesnis (atitinkamai 18,70; 17,71;
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16,74 proc.). Tai aiskiai matome i$ paveiksle susikertanciy tiesiy.

Kai organizacija orientuota j e-paslaugas
Komandos
kompetencija
— Zema
e \fiduting
=== Auksta

40,00

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

0,00 =
Zemas Vidutinis Aukstas

,_Agile"proceso intensyvumas

25 pav. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje
(sudaryta autoriaus)

Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas, matyti ta pati
tendencija kaip ir j e. paslaugas orientuotos organizacijos atveju, tik bendras
KL didesnis (apie 12 procentiniy punkty). Kai ,,Agile“ proceso intensyvumas
zemas (atitinkamai pagal kompetencijos salyginius lygius 14,11; 19,54; 24,74
proc.). Didéjant ,,Agile* proceso intensyvumui KL lygis mazéja tuo daugiau,
kuo komandos kompetencijos salyginis vertinimas aukstesnis. Pasiekus
salyginai auksta ,,Agile* proceso intensyvumo lygj pasiekiamas zemiausias
KL visuose salyginiuose komandos kompetencijos lygiuose bei désningumas
taip pat pasikeicia (atitinkamai 12,1; 11,07 ir 10.09 proc.). Skirtumas tarp
strateginés orientacijos grupiy lieka reikSmingas (apie 6 procentiniai punktai).

Esant salyginai aukStesnei kompetencijai ,,Agile“ proceso
intensyvumo poveikis tiek absoliu¢iai, tiek procentine iSrai§ka stipréja.
Esant salyginai aukstesnei kompetencijai ir esant salyginai Zemam
»Agile®“ proceso intensyvumui KL yra didesnis (skirtumas tarp grupiy
apie 3 procentinius punktus tarp kiekvieno kompetencijos lygio). Esant
salyginai auk$tam ,,Agile proceso intensyvumui aukstesnés komandos
kompetencijos KL tampa maZesnis nei Zemesnés kompetencijos.
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Kai orgnizacijos veikla prientuota j tradicines paslaugas
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= Auksta
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..Agile proceso intensyvumas

26 pav. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius j tradicines paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

Nagrinéti statistiniai modeliai parodé, kad:

1.

Tobulinimo kompleksiSkumas didina KL (apie 3 procentiniai
punktai vienam lygiui i$ 5 lygiy skalés).

Kai tobulinimo kompleksiSkumas sglyginai labai Zemas, rySio
tarp ,,Agile* proceso taikymo intensyvumo ir KL néra. KL
mazinimo poveikis iSlieka, taciau yra statistiSkai nereikSmingas.
Nors svarbu pazyméti, kad daugelis p reik§miy labai arti
statistinio reik§mingumo ribos.

Strateginé orientacija susijusi su KL. 1 strateginés orientacijos
grupés apie 10 proc. didesnis KL nei 2 grupés. Taciau
kompleksiniy modeliy analizé parodé, kad ,,Agile“ proceso
intensyvumo poveikis labai panaSus ir priklauso labiau nuo
tobulinimo kompleksi§kumo, 0 ne nuo strateginés orientacijos.
Nei vienas i§ nagrinéty modeliy neparodé tiesioginio komandos
kompetencijos ir KL rysio.

Daugelis nagrinéty modeliy parodé, kad kai komandos
kompetencija salyginai yra Zema, rysio tarp ,,Agile“ ir KL néra,
taciau kompleksiSkai jvertinus komandos kompetencijos ir
tobulinimo kompleksiskumo ,,Agile* poveikio KL moderatorius
nustatyta, kad rySio nebiina tik tada, kai tobulinimo
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kompleksiSkumas Zemas nepriklausomai nuo komandos
kompetencijos salyginio lygio. Tadiau visais nagrinétais atvejais
komandos kompetencija sustiprina ,,Agile® proceso intensyvumo
poveikj KL. Todél galima teigti, kad komandos kompetencija yra
svarbus veiksnys, kuris kartu su sistemingai taikomu ,,Agile*
procesu duoda didziausia KL maZinimo efekta.

6. Kai ,,Agile“ proceso intensyvumas Zemas, didéjant komandos
kompetencijos vertinimui, KL didéja. Intensyvéjant ,,Agile*
proceso taikymui skirtumai tarp KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius praktiskai iSnyksta.

7. Visi modeliai parodé, kad ,,Agile“ proceso intensyvumas labai
mazina KL. Kuo tobulinimo kompleksiSkumas didesnis, tuo
»Agile* proceso poveikis KL maZinimo aspektu stipresnis.

5.3.2. Kompleksiné moderatoriy, lemenéiy e. paslaugos tobulinimo komandos
veiksniy poveikj KL, statistiné analize

Komandos nariy jsitraukimo j e. paslaugos tobulinimg poveikio KL
kompleksiné  analizé pagal strateging orientacijg ir  tobulinimo
kompleksiskumg

Atlikus komandos nariy jsitraukimo j €. pasaugos tobulinimg poveikio KL
pagal strateging orientacija ir tobulinimo kompleksiskuma statisting analize
gautas toks bendras modelis: F(5, 91) = 4,86, kuris yra statistiSkai reik§mingas
p < 0,01, modelis paaiskina 21,07 proc. ,,Agile“ proceso intensyvumo ir KL
rysio (R?=0,2107). Tai jau gerokai stipresnis statistinis modelis, nei vertinant
atskirai nagrinéjamus moderatorius.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. Komandos nariy jsitraukimas (t(91) = -0,72) statistiskai
nereik§mingas veiksnys (p = 0,47).

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksis§kumas (t(91) = 2,29)
statistiskai nereikSmingas veiksnys p = .85.

e 1 ir 2 veiksniy sqveika b = -0,22, t(91) = -1,24, statistiskai
nereikSminga (p =0,22).

o 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(91) = -
3,89), statistiskai reik§mingas veiksnys p < 0,01, (b = -9,88).

o 1ir 3 veiksniy sqveika b = 3,90 t(91) = 2,29, statistiskai reik§minga
(p =0,02).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
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sudaroma lygtis:

Y = constant — 9,88 (strateginés orientacijos grupé) + 3,90
(komandos nariy jsitraukimas * strateginés orientacijos grupé), kur
Y yra KL. (20)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir strateginés
orientacijos moderuojantj efektg, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo
kompleksiskumo vidutiné reik§mé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10
ir strateginés orientacijos grupés vidutiné reikSmé M (strateginé orientacija)
= 1,60, jas prilyginame 0, gauname tokig lygt;:

Y = constant — 9,88 (strateginés orientacijos grupé) + 0 (21)

Pagal tai nustatome komandos nariy jsitraukimo poveikj KL pagal
tobulinimo kompleksiskumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos
grupes, 27 lentelé.

27 lentelé. Komandos nariy jsitraukimo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Strateginés | Poveikis Poveikis | p

kompleksiskumas, |orientacijos | KL (Y) KL (Y),

salyginis grupé (M) proc.

(vertinimas) (M)

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos -1,69 -6,10 0,44

Zemas (7,7 balo) Tradicinés 2,25 18,19 0,23
paslaugas

Vidutinis (14,8 balo) | E. paslaugos -3,23 -10,96 0,02

Vidutinis (14,8 balo) | Tradicinés 0,70 4,94 0,59
paslaugas

Aukstas (20,55 balo) | E. paslaugos -4,47 -14,46 0,00

Aukstas (20,55 balo) | Tradicinés -0,54 -3,46 0,73
paslaugas

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai komandos
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nariy jsitraukimo poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy strateginés
orientacijos grupiy. Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas,
rySio tarp komandos nariy jsitraukimo ir KL néra. Taip pat kai tobulinimo
kompleksiskumas sglyginai Zemas, rySio tarp komandos nariy jsitraukimo ir
KL irgi néra abiejose strateginés orientacijos grupése. Statistiskai reikSmingas
komandos nariy jsitraukimo poveikis KL atsiranda tik kai veikla orientuota i
e. paslaugas ir tobulinimo kompleksi§kumas vidutinis ar didesnis.

Komandos nariy jsitraukimo poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugas,
pavaizduoti 27 paveiksle. 1§ paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL didesnis, kai komandos nariy
jsitraukimas salyginai Zemas (atitinkamai 27,69; 29,48; 30,91 proc.). Did¢jant
komandos nariy jsitraukimui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta komandos nariy
jsitraukimo  lygj pasiekiamas Zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose bei aukstesnio tobulinimo kompleksiskumo KL
tampa mzesnis (atitinkamai 22,63; 19,78 ir 17,5 proc.).

] espaslaugas orientuotoje organizacijoje
Tobulinimo
komplesiskumas
iemas

= Vidutinis
= Auk$tas

40,00

30,00

20,00

Klaidy lygis (KL)

10,00

Zemas Vidutinis Aukstas

Komandos nariy jsitraukimas

27 pav. Komandos nariy jsitraukimo poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

Komandos nariy jsitraukimas veikia KL tik i e. paslaugas orientuotose
organizacijose, kuriose tobulinimo kompleksiSkumas yra vidutinis ar
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didesnis. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo
kompleksiSkumas didesnis, tuo komandos nariy jsitraukimas labiau
mazina KL, pasiekiamas ir absoliu¢iai Zemesnis KL.

Komandos nariy patirties poveikio KL kompleksiné analizé pagal strategine
orientacijg ir tobulinimo kompleksiskumg

Atlikus komandos nariy patirties poveikio KL pagal strateging orientacija
ir tobulinimo kompleksiskuma statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis:
F(5, 91) = 3,76, kuris yra statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina
17,10 proc. ,,Agile proceso intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,1710). Tai jau
gerokai stipresnis statistinis modelis, nei vertinant atskirai nagriné¢jamus
moderatorius.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. Komandos nariy patirtis (t(91) = -2,25) statistiSkai
reik§mingas veiksnys (p = .027). Komandos patir¢iai padidéjus vienu
lygiu KL sumazéja 2,90 procentinio punkto (b = -2,90)

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(91) = -0,10)
statistiskai nereikSmingas veiksnys p = 0,92.

o 1ir2veiksniy sqveika b = 0,15, t(91) = 0,62, statistiskai nereik§minga
(p =0,54).

e 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(91) = -
3,67), statistiSkai reik§mingas veiksnys p < 0,01, (b = -9,55).

o 1ir3veiksniy sqveika b = 4,50, t(91) = 1,57, statistiskai nereik§minga
(p=0,12).

Atsizvelgiant j prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 2,90 (komandos nariy patirtis) — 9,55 (strateginés
orientacijos grupé), kur Y yra KL. (22)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir strateginés
orientacijos moderuojantj efektg, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo
kompleksiskumo vidutiné reiksmé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10
ir strateginés orientacijos grupés vidutiné reik§mé M (strateginé orientacija)
= 1,60, jas prilyginame 0, gauname tokia lygti:

Y = constant — 2,90 (Komandos nariy patirtis) — 0 (23)
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Pagal tai nustatome komandos nariy patirties poveikj KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes, 28
lentelé.

28 lentelée. Komandos nariy patirties poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Strateginés | Poveikis Poveikis p

kompleksiskumas, |orientacijos | KL (Y) KL (Y),

salyginis grupé (M.) proc.

(vertinimas) (My)

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos -6,50 21 0,04

Zemas (7,7 balo) Tradicinés -2,00 -12 0,32
paslaugos

Vidutinis (14,8 balo) | E. paslaugos -5,44 -19 9,01

Vidutinis (14,8 balo) | Tradicinés -0,94 -6 0,59
paslaugos

Aukstas (20,55 balo) | E. paslaugos -4,59 -16 0,04

Aukstas (20,55 balo) | Tradicinés -0,08 -1 0,97
paslaugos

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai komandos
patirties poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy strateginés
orientacijos grupiy. Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas,
rySio tarp komandos nariy patirties ir DL néra. Statistiskai reikSmingas
komandos nariy jsitraukimo poveikis KL atsiranda tik kai veikla orientuota j
e. paslaugas ir tobulinimo kompleksiskumas vidutinis ar didesnis.

Komandos nariy patirties poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugas,
pavaizduoti 28 paveiksle. Is paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL mazesnis, kai komandos nariy
jsitraukimas salyginai zemas (atitinkamai 30,54; 29,21; 28,14 proc.). Didéjant
komandos nariy patir¢iai KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis Zzemesnis. Pasiekus auks$ta komandos patirties lygj
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pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose bei
aukstesnio tobulinimo kompleksiSkumo KL tampa atitinkamai didesnis
(atitinkamai 17,51; 18,32 ir 19,96 proc.).

Komandos nariy patirtis veikia KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo
kompleksiSkumas didesnis, tuo komandos nariy patirtis mazZiau mazina
KL.

| e-paslaugas orientuotoje organizacijoje
Tobulinimo
kompleksiskumas
Zemas
= Vidutinis
= Aukstas

40.00

30.00

20.00

Klaidu lygis (KL)

10.00

Zema Vidutiné Auksta

Komandos patirtis

28 pav. Komandos patirties poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

Reikia pastebéti, kad i§ analizuoty modeliy tai pirmas toks statistinis
modelis, pagal Kkuri nustatome, kad aukStesnio tobulinimo
kompleksiSkumo KL biity maZesnis, esant salyginai Zemam X veiksnio
lygiui, ir aukstesnis, esant salyginai auk§tam Xx veiksnio lygiui, nors
skirtumai yra labai nezenklis (1-2 proc.).

Komandos sudéties poveikio KL kompleksiné analizé pagal strategine
orientacijg ir tobulinimo kompleksiskumqg

Atlikus komandos rariy sudéties poveikio KL pagal strateging orientacija
ir tobulinimo kompleksi§skuma statistine analize gautas toks bendras modelis:
F(5, 91) = 3,22, kuris yra statistiskai reikSmingas p = 0,01, modelis paaiskina
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15 proc. ,,Agile* proceso intensyvumo ir KL rysio (R?=0,15). Tai jau gerokai
stipresnis statistinis modelis, nei vertinant atskirai nagrinéjamus moderatorius.
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. Komandos nariy sudétis (1(91) = -0,37) statistiskai
nereikSmingas veiksnys (p = 0,07).

o 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(91) =-0,71)
statistiskai nereikSmingas veiksnys p = 0,48.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = 0,06, t(91) = 0,34, statistiskai nereik§minga
(p=0,74).

e 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(91) = -
3,58), statistiskai reik§mingas veiksnys p < 0,01, (b =-9,59).

o 1ir 3veiksniy sqveika b = 3,98 t(91) = 2,03, statistiSkai reik§minga (p
=0,05).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 9,55 (strateginés orientacijos grup¢) + 3,98
(komandos nariy sudétis * (strateginés orientacijos grupé), kur Y
yra KL. (24)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir strateginés
orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo
kompleksiskumo vidutiné reik§mé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10
ir strateginés orientacijos grupés vidutiné reik§mé M (strateginé orientacija)
= 1,60, jas prilyginame 0.

Pagal tai nustatome komandos sudéties poveikj KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes, 29
lentelé.

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai komandos
sudéties poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy strateginés
orientacijos grupiy. Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas,
rySio tarp komandos nariy jsitraukimo ir DL néra. Komandos sudéties
poveikis KL atsiranda tik kai veikla orientuota i e. paslaugas, taciau Sis
poveikis yra gana nezymus palyginti su kitais veiksniais ir nesiekia statistinio
reik§Smingumo ribos.
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29 lentelé.

Komandos

sudéties

kompleksiSkumo salyginius lygius

(sudaryta autoriaus)

poveikis

KL pagal

tobulinimo

ir strateginés orientacijos grupes

Tobulinimo Strateginés | Poveikis | Poveikis |p

kompleksi§kumas, orientacijos | KL (Y) KL (Y),

salyginis grupé (My) proc.

(vertinimas) (M)

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos | -3,08 -10 0,15

Zemas (7,7 balo) Tradicinés 0,90 7 0,53
paslaugos

Vidutinis (14,8 balo) | E. paslaugos -2,66 -9 0,06

Vidutinis (14,8 balo) | Tradicinés 1,30 12 0,31
paslaugos

Aukstas (20,55 balo) | E. paslaugos -2,33 -9 0,12

Aukstas (20,55 balo) | Tradicinés 1,65 18 0,38
paslaugos

Komandos sudéties poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo

kompleksiskumo lygius, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugas,

pavaizduoti 29 paveiksle. Is paveikslo matyti,

kad kuo tobulinimo

kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL mazesnis, kai komandos sudétis
salyginai labiau orientuota j iSoring (atitinkamai 30,96; 28,92; 27,28 proc.).
Komandos sudéciai labiau tampant vidine, KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo
tobulinimo kompleksiskumo lygis zemesnis. Kai komandos sudétis labiau
viding, visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose pasiekiamas zemiausias
KL bei visy tobulinimo kompleksiskumo KL tampa labai panasus (atitinkamai
18,65; 18,27 ir 17,97 proc.).
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| e-paslaugas orientuotoje organizacijoje
Tobulinimo
kompleksiskumas
= Zemas
= Vidutinis
== Auksitas

40.00

30.00

20.00

Klaiduy lygis (KL)

10.00

Labiau isoriné Vidutine Labiau vidiné

Komandos sudétis

29 pav. Komandos sudéties poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

Komandos sudétis mazina KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose, ta¢iau pagal nagrinéta modelj poveikis yra statistiskai
nereik§mingas, nors ir gana arti statistiskai reik§mingos p reik§més.

Komandos motyvacijos poveikio KL kompleksiné analizé pagal strateging
orientacijg ir tobulinimo kompleksiskumqg

Atlikus komandos motyvacijos poveikio KL pagal strategine orientacija ir
tobulinimo kompleksiskumg statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis:
F(5, 91) = 3.36, kuris yra statistiskai reik§mingas p < 0,01, modelis paaiskina
15,60 proc. ,,Agile* proceso intensyvumo ir KL rysio (R? = 0,156). Tai jau
gerokai stipresnis statistinis modelis, nei vertinant atskirai nagriné¢jamus
moderatorius.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

e 1 veiksnys. Komandos motyvacija (t(91) = -1,77), b=-2,83, statistiskai
nereik§mingas veiksnys (p = 0,11).

e 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(91) = -0,07)
statistiskai nereikSmingas veiksnys p = 0,94.

o 1 ir 2 veiksniy sqveika b = -0,08, t(91) = -0,34, statistiskai
nereik§minga (p = 0,73).
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o 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(91) = -
3.73), statistiskai reikSmingas veiksnys p < 0,01, (b =-9,98).

o 1ir3veiksniy sqveika b =5,42,t(91) = 1,42, statistiskai nereik§minga
(p =0,16).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 9,98 (strateginés orientacijos grupé), kur Y yra KL. (25)

Siekiant jvertinti e. paslaugos tobulinimo kompleksiskumo ir strateginés
orientacijos moderuojantj efektg, sudaroma lygtis, kur nustatoma tobulinimo
kompleksiskumo vidutiné reik§mé M (tobulinimo kompleksiskumas) = 14,10
ir strateginés orientacijos grupés vidutiné reikSmé M (strateginé orientacija)
= 1,60, jas prilyginame 0.

Pagal tai nustatome komandos motyvacijos poveikj KL pagal tobulinimo
kompleksiskumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes, 30
lentelé.

30 lentelée. Komandos motyvacijos poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Strateginés | Poveikis | Poveikis |p

kompleksiskumas orientacijos | KL (Y) KL (Y)

salyginis (vertinimas) | grupé (M>) proc.

(M1)

Zemas (7,7 balo) E.paslaugos | -5,47 -20 0,15

Zemas (7,7 balo) Tradicinés -0,06 -0 0,98
paslaugas

Vidutinis (14,8 balo) E. paslaugos -6,07 -21 0,04

Vidutinis (14,8 balo) Tradicinés -0,66 -5 0,78
paslaugas

Aukstas (20,55 balo) E. paslaugos -6,55 -23 0,23

Aukstas (20,55 balo) Tradicinés -1,14 -8 0,73
paslaugas
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Kaip matome i$ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai komandos
motyvacijos poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy strateginés
orientacijos grupiy. Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas,
rySio tarp komandos motyvacijos ir KL néra. Kai tobulinimo
kompleksiskumas salyginai Zzemas, rysys tarp komandos motyvacijos ir KL
yra statistiSkai nereikSmingas p = 0,15. Statistiskai reik§mingas komandos
motyvacijos poveikis KL atsiranda tik kai veikla orientuota j e. paslaugas ir
tobulinimo kompleksiskumas vidutinis ar didesnis.

| e-paslaugas orientuotoje organizacijoje

Tobulinimo

3000 kompleksiskumas
Zemas

= Vidutinis
=== Aukstas

20.00

Klaidu lygis (KL)

10.00

Zema Vidutine Aukita

Komandos motyvacija

30 pav. Komandos motyvacijos poveikis KL pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

Komandos motyvacijos poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugas,
pavaizduoti 31 paveiksle. I8 paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis, tuo KL didesnis, kai komandos motyvacija
salyginai Zema (atitinkamai 27,86; 28,41; 28,86 proc.). Didéjant komandos
motyvacijos vertinimui, KL lygis maz¢ja tuo daugiau, kuo tobulinimo
kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta komandos motyvacijos
vertinimo  lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose tobulinimo
kompleksiskumo lygiuose bei aukstesnio tobulinimo kompleksiskumo KL
tampa mazesnis (atitinkamai 20,63; 20,40 ir 20,21 proc.).
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Komandos motyvacija turi jtaka KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose, kuriose tobulinimo kompleksiSkumas yra vidutinis ar
didesnis. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo
kompleksiskumas didesnis, tuo komandos motyvacija labiau maZina KL.

Komandos motyvacijos poveikio KL kompleksiné analizé pagal strategine
orientacijq ir komandos kompetencijqg

Atlikus komandos motyvacijos poveikio KL pagal strategine orientacija ir
komandos kompetencijos statisting analize, gautas toks bendras modelis: F(5,
91) = 5.54, kuris yra statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina 19,95
proc. komandos motyvacijos ir KL rysio (R?> = 0,1995). Tai jau gerokai
stipresnis statistinis modelis, nei vertinant atskirai nagrinéjamus moderatorius
bei strateginés orientacijos ir tobulinimo kompleksiskumo moderatorius kartu.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanéiy veiksniy analizé:

o 1veiksnys. Komandos motyvacija (t(91) =-1,80), b = -3,28 statistiskai
nereik§mingas veiksnys (p = 0,08), nors gana arti statistinio
reik§mingumo ribos.

o 2 veiksnys. Komandos kompetencija (t(91) = -0,70) statistiskai
nereikSmingas veiksnys p = 0,49.

o 1ir 2 veiksniy sqveika b = -3,47, 1(91) = -2,06, statistiSkai reik§minga
(p =0,04).

o 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(91) = -
4,02), statistiskai reikSmingas veiksnys p <0,01 , (b =-10,58).

o 1ir3veiksniy sqveika b =5,17,t(91) = 1,54, statistiskai nereik§minga
(p=0,13).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 3,47 * (komandos motyvacija * komandos
kompetencija) — 10,58 (strateginés orientacijos grupé), kur Y yra
KL. (26)

Siekiant jvertinti e. paslaugos komandos kompetencijos ir strateginés
orientacijos moderuojantj efekta, sudaroma lygtis, kur nustatoma komandos
kompetencijos vidutiné reiksmé M (komandos kompetencija) = 3,72 ir
strateginés orientacijos grupés vidutiné reik§mé M (strateginé orientacija) =
1,60, jas prilyginame 0.
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Pagal tai nustatome komandos motyvacijos poveikj KL pagal komandos
kompetencijos sqlyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes, 31 lentelé.

31 lentele. Komandos motyvacijos poveikis KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Komandos Strateginés Poveikis Poveikis p

kompetencija, orientacijos | KL (Y) KL (Y),

salyginis grupé (My) proc.

(vertinimas) (My)

Zema (3 balai) E. paslaugos | -4,06 -15 0,22

Zema (3 balai) Tradicinés 1,12 8 0,62
paslaugos

Vidutiné (4 balai) | E. paslaugos |-7,53 -24 0,01

Vidutiné (4 balai) | Tradicinés -2.36 -14 0,30
paslaugos

Auksta (5 balai) | E. paslaugos |-11,00 -31 0,00

Auksta (5 balai) Tradicinés -5,83 =27 0,08
paslaugos

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai komandos
motyvacijos poveikio KL skirtumai atsiranda tarp skirtingy strateginés
orientacijos grupiy. Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas,
rySio tarp komandos motyvacijos ir KL néra. Kai komandos kompetencija
salyginai zema, rySis tarp komandos motyvacijos ir KL yra statistiSkai
nereikSmingas p = 0,22. Statistiskai reik§mingas komandos motyvacijos
poveikis KL atsiranda tik kai veikla orientuota j e. paslaugas ir komandos
kompetencija salyginai vidutiné ir auksta. Nors svarbu pazyméti, kad gana
stiprus komandos motyvacijos KL mazinimo poveikis pastebimas ir kai
organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas bei kai komandos
kompetencija auksta ir p reikSmé yra arti statistiSkai reikSmingos. Tai dar
labiau sustiprina komandos kompetencijos, kaip svarbaus komandos
motyvacijos ir KL moderatoriaus, pozicijas.

Komandos motyvacijos poveikio KL skirtumai pagal komandos
kompetencijos lygius, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugas,
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pavaizduoti 31 paveiksle. IS paveikslo matyti, kad kuo komandos
kompetencijos salyginis lygis aukstesnis, tuo KL didesnis, kai komandos
motyvacija salyginai zema (atitinkamai 27,99; 31,74; 35,48 proc.). Didéjant
komandos motyvacijos vertinimui KL lygis mazéja tuo daugiau, kuo
komandos kompetencijos salyginis lygis aukstesnis. Pasiekus salyginai auksta
komandos motyvacijos vertinimo lygj pasiekiamas zemiausias KL visuose
komandos kompetencijos lygiuose bei aukstesnio komandos kompetencijos
lygio KL tampa mazesnis (atitinkamai 22,64; 21,80 ir 20,96 proc.).

| e-paslaugas orientuotoje organizacijoje

Komandos

000 kompetencija
Zema

= Vidutiné
= Auksta

30.00

20.00

Klaidy lygis (KL)

10.00

Zema Vidutine Auksta

Komandos motyvacija

31 pav. Komandos motyvacijos poveikis KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje
(sudaryta autoriaus)

Komandos motyvacija veikia KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose, kuriose komandos kompetencija yra salyginai vidutiné ar
auksta. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos komandos kompetencija
aukstesné, tuo komandos motyvacijos vertinimui didéjant KL mazéja vis
stipriau.

Nagrinéti kompleksiniai statistiniai modeliai parodé:

1. Esminis komandos veiksniy moderatorius yra strateginé
orientacija. Kai organizacijos veikla yra orientuota j e.
paslaugas, tik tada pagal nagrinétus modelius komandos
veiksniai (komandos nariy jsitraukimas, komandos nariy
patirtis, komandos sudétis ir komandos motyvacija) maZina
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KL.

2. Tobulinimo kompleksiskumas komandos veiksniy atzvilgiu
tiek individualiai, tiek kompleksi§kai su strategine orientacija
atsiskleidé kaip statistiSkai nereikSmingas moderatorius.
Taciau pagal kai kuriuos nagrinétus salyginius lygius poveikis
KL pasireiské, bet poveikis daugeliu atveju nezymus.

3.  Komandos kompetencija tiek individualiai, tiek kompleksiskai
su strategine orientacija pasirodé kaip svarbus komandos
motyvacijos poveikio KL moderatorius. Kuo komandos
kompetencija aukstesné, tuo komandos motyvacija labiau
mazina KL. Kai komandos kompetencija salyginai Zema, rySio
tarp komandos motyvacijos ir KL nenustatyta.

4. Komandos nariy jsitraukimas veikia KL tik j e. paslaugas
orientuotose organizacijose, kuriose tobulinimo
kompleksiSkumas yra vidutinis ar didesnis. Tokiose
organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo kompleksi§Skumas
didesnis, tuo komandos nariy jsitraukimas labiau mazina KL,
pasiekia ir absoliu¢iai Zemesnj KL.

5. Komandos nariy patirtis veikia KL tik j e. paslaugas
orientuotose organizacijose. Tokiose organizacijose kuo e.
paslaugos tobulinimo kompleksiSkumas didesnis, tuo
komandos nariy patirtis maZiau mazina KL. Tac¢iau skirtumai
néra Zenkliis (1-2 proc.).

6. Kai komandos sudétis labiau vidiné, KL biina maZesnis tik j e.
paslaugas orientuotose organizacijose, taciau pagal nagrinéta
kompleksinj modelj poveikis yra statistiSskai nereik§mingas,
nors ir gana arti statistiskai reik§mingos p reik§meés.

7. Komandos motyvacija veikia KL tik j e. paslaugas
orientuotose organizacijose, kuriose tobulinimo
kompleksiSkumas yra vidutinis ar didesnis. Tokiose
organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo kompleksiSkumas
didesnis, tuo komandos motyvacija labiau mazina KL.

5.4. Veiksniy, lemianciy e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés subjektyvy
vertinimg, statistiné analizé

Subjektyvus proceso kokybés vertinimas buvo atliekamas pagal tris kriterijus.
Apskaic¢iavus vertinimo vidurkius apskaiciuotos kiekvieno vertinto e.
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paslaugy projekto subjektyvaus proceso kokybés vertinimo reikSmeés.
Vertinant veiksniy jtakg subjektyviems proceso kokybés vertinimams
atliekama tiesinés regresijos analizé. Visy pirma analizuojami komandos
veiksniy rySiai su subjektyvaus proceso kokybés vertinimais. Nustatyta, kad
stipriausi rysiai yra tarp komandos motyvacijos ir komandos kompetencijos
bei proceso kokybés subjektyviy vertinimy. Komandos motyvacijos
vertinimui padidéjus 1 balu proceso kokybés vertinimas padidéja 0,59 balo,
p=0,0 (b =0,59, R? = 0,25). Komandos kompetencijos vertinimui padidéjus
1 balu kokybés subjektyvus vertinimas padidéja atitinkamai 0,49 balo p = 0,00
(b = 9,49, R? = 0,17). Detaliis komandos veiksniy ir proceso kokybés
subjektyviy vertinimy tiesinés regresijos duomenys pateikiami 32 lenteléje.

32 lentelé. Komandos veiksniy poveikio SPKV statistika (sudaryta
autoriaus)

Komandos veiksnys (X) Subjektyvus proceso kokybés vertinimas
Statistinis metodas (SPKV) (Y)

E. paslaugos tobulinimo komandos | p =0,14; p = 0,16; R? = 0,02

dydis constant p = 0,00

Tiesiné regresija N =99

E. paslaugos tobulinimo komandos | B =0,34; p=0,00; b =0,22; R?=10,12

nariy jsitraukimas constant b =2,85; p =0,00
Tiesiné regresija N =101
E. paslaugos tobulinimo komandos | B =0,23; p =0,02; b =0,02; R =0,05
dydis pagal uzduotis constant b = 3,27; p =0,00
Tiesiné regresija N =100
Komandos patirtis p=0,22; p=0,02; b=0,22; R>=0,05
Tiesiné regresija constant b =2,68; p =0,00

N =101
Komandos sudétis B=0,23; p=0,22; b=0,15; R?=0,05
Tiesiné regresija constant b =2,90; p = 0,00

N =101
Komandos motyvacija B =0,50; p=0,00; b=0,59; R2=0,25
Tiesiné regresija constant b =1,17; p = 0,00

N =101
Komandos kompetencija B=041;p=0,00; b=0.49; R?=0,17
Tiesiné regresija constant b =1,52; p =0,00

N =101
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Is 32 lentelés matome, kad subjektyvus kokybés vertinimas turi ry$ius su
visais komandos veiksniais, isskyrus tobulinimo komandos dydzio veiksnj,
kuris statistiSkai nereik§mingas (p = 0,16). Vertinant kompleksiskai visus
individualiai statistiskai reik§mingus komandos veiksnius, nustatyta, kad
tokiame statistiniame modelyje tik komandos motyvacija statistiskai
reikSmingas veiksnys, veikiantis subjektyvy kokybés vertinima.

Vertinant proceso veiksniy ir kokybés subjektyviy vertinimy rySius
nustatyta, kad visi proceso veiksniai turi statistiskai reik§mingus rySius su
kokybés subjektyviais vertinimais. Stipriausi rySiai nustatyti tarp ,,Agile®
proceso intensyvumo bei klienty jtraukimo j e. paslaugy tobulinimg ir
subjektyvaus proceso kokybés vertinimo.

33 lentelé. Proceso veiksniy poveikio SPKV statistika (sudaryta
autoriaus)

Proceso veiksniai (X) Subjektyvus proceso kokybés
vertinimas (SPKV) (Y)
Kokybes vertinimo procesas | g =0,42; p =0,00; b =0,39; R2=0,18
pagal ITIL teorijg constant b =2,01; p = 0,00
N=101
Tobulinimo prielaidy B=0,49; p=0,00; b=0,39; R?=0,24
tikrinimo intensyvumas constant b =2,11; p = 0,00
N =101
E. paslaugy tobulinimas pagal | p =0,41; p=0,00; b =0,27; R>=0,17
,yAgile Scrum* praktikas constant b =2,61; p = 0,00
N =101
E. paslaugy tobulinimas pagal | g = 0,60; p = 0,00; b = 0,63; R?=0,36
,yAgile“ procesa constant b =1,09; p = 0,00
N =101
Klienty jtraukimo j e. Bp=0,51; p=0,00; b=0,49; R>=0,26
paslaugy tobulinimg constant b =1,83; p = 0,00
intensyvumas N =101

Vertinant kompleksiskai visus individualiai statistiSkai reikSmingus
proceso veiksnius, nustatyta, kad tokiame statistiniame modelyje tik ,,Agile*
proceso intensyvumas ir klienty jtraukimas yra statistiSkai reik§mingi
veiksniai, veikiantys subjektyvy kokybés vertinima.

Siekiant geriau suprasti subjektyviy vertinimy priklausomybes svarbu
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sudaryti tiesinés regresijos lygtj pagal labiausiai e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés subjektyvy vertinimg veikiancius veiksnius: komandos
motyvacija, komandos kompetencija, ,,Agile* proceso intensyvuma, klienty
jtraukimg. Gauname modelj R? = 0,43, p = 0,00, Durbin-Watson 2,23, tai gana
stiprus modelis. Jvertinus § modelj nustatyta, kad pagal jj komandos
kompetencijos poveikis neigiamas, bet statistiskai nereik§mingas p 0,74, todél
komandos kompetencija i§ modelio eliminuojama. Be komandos
kompetencijos nustatome modelj R? = 0,43, p = 0,00, Durbin-Watson 2,23.
Kaip matome, modelis be komandos kompetencijos prakti$kai neprarado savo
reikSmingumo. Tai patvirtina, kad komandos kompetencijos veiksnys
vertinant kompleksiskai yra nereik§mingas subjektyvaus kokybés vertinimo
aspektu.
Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. Komandos motyvacija (b = 0,26, t(97) = 2,43) statistiskai
reik§mingas veiksnys (p = 0,02), komandos motyvacijai padidéjus 1
balu subjektyvus kokybés vertinimas padidéja 0,26 balo.

e 2 veiksnys. ,,Agile“ proceso intensyvumas (b = 0,39, t(97) = 3,63),
statistiSkai reikSmingas veiksnys p < 0,01. ,Agile“ proceso
intensyvumui padidéjus 1 balu subjektyvus kokybés vertinimas
padidéja 0,29 balo.

o 3 veiksnys. Klienty jtraukimas (b = 0,19, t(97) = 2,04), statistiskai
reik§mingas veiksnys p = 0,04. Klienty jtraukimui padidéjus 1 balu
subjektyvus kokybés vertinimas padidéja 0,19 balo.

Kaip matome i$ statinio modelio analizés ,,Agile“ proceso intensyvumas
labiausiai veikia subjektyvy kokybés vertinimg. Kity veiksniy poveikis irgi
yra reikSmingas. Galime sudaryti subjektyvaus kokybés vertinimo lygtj (Y)

Y =0,26 * (komandos motyvacija) + 0,39 (,,Agile*“ proceso
intensyvumas) + 0,19 (klienty jtraukimas). (27)

Atliekant proceso ir komandos veiksniy poveikio subjektyviam
procesui kokybés vertinima, jvertinus nagrinéjamy moderatoriy jtaka
tiek pagal vieno, tiek pagal dvieju moderatoriy modelius statistiSkai
reikSminguy moderuojanciy rySiy nenustatyta. Tadiau buvo pastebéta,
kad objektyvaus proceso kokybés vertinimo metu nustatyti statistiSkai
reikSmingi salyginis poveikis iSlieka. Salyginis poveikis bus aprasytas
atliekant kompleksine moderatoriy analiz¢ pagal 2 statistinj modelj.
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,Agile” proceso intensyvumo poveikio subjektyviam proceso kokybés
vertinimui kompleksiné analizé pagal strategine orientacijq ir tobulinimo
kompleksiskumg

Tyrimo modelyje isskirti du pagrindiniai moderatoriai — strateginé
orientacija ir tobulinimo kompleksiSkumas. Taip pat i$ regresinés analizés
paaiskéjo, kad Sie moderatoriai yra susije. Todé¢l visy pirma atliekama Siy
moderatoriy kompleksiné analizé. Atlikus ,,Agile“ proceso intensyvumo
poveikio subjektyviam proceso kokybés vertinimui pagal strategine orientacija
ir tobulinimo kompleksiskuma statisting analiz¢ gautas toks bendras modelis:
F(5, 95) = 12,71, kuris yra statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina
40 proc. ,,Agile” proceso intensyvumo ir subjektyvaus proceso kokybés
vertinimo rysio (R? = 0,40). Tai jau gerokai stipresnis statistinis modelis, nei
vertinant atskirai nagrinéjamus moderatorius.

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanéiy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. ,,Agile* proceso intensyvumas (t(95) = 0,50) statistiskai
reik§mingas veiksnys (p < 0,01), padidéjus ,,Agile proceso
intensyvumo vertinimui 1 balu subjektyvus proceso kokybés
vertinimas padidéja 0,5 balo (b = 0,50).

o 2 veiksnys. E. paslaugos tobulinimo kompleksiskumas (t(95)=1.8)
statistiskai nereik§mingas veiksnys p = 0,07, (b = 0,03).

e 1ir 2 veiksniy sqveika b =0,02, t(95) = 0,95, statistiskai nereik§minga
(p=0,34).

o 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(95) = -
0,44), statistiskai nereik§mingas veiksnys p = 0,66, (b = -0,08).

o 1ir3veiksniy sqveika b = 0,12, t(95) = 0,48, statistiskai nereik§minga
(p =0,63).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 0,05 (Agile) , kur Y yra KL. (28)

Akivaizdziai matosi, kad nagrinéjami moderatoriai neturi reikSmingos
jtakos, taciau ,,Agile proceso poveikis subjektyviam proceso kokybés
vertinimui islieka zZymus ir statistiSkai reiksmingas. Tq patj patvirtina ir
sqlyginis poveikis, pateiktas 34 lenteléje.

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai ,,Agile
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poveikio subjektyviam proceso kokybés vertinimui skirtumai atsiranda tarp
skirtingy tobulinimo kompleksiskumo salyginiy lygiy. Kai tobulinimo
kompleksiskumas salyginai zemas ir organizacijos veikla orientuota i e.
paslaugas, rysio tarp ,,Agile proceso intensyvumo ir subjektyvaus proceso
kokybés vertinimo néra. Poveikio skirtumai, priklausomai nuo strateginés
orientacijos grupés, kai salyginis tobulinimo kompleksiskumas vienodas, irgi
pasireiskia.

34 lentelé. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Tobulinimo Strateginés | Poveikis | Poveikis |p
kompleksi§kumas, orientacijos | SPKV SPKV
salyginis (vertinimas) (M) | grupé (Mz) | (Y) (Y),
proc.

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos | 0,31 11 | 0,20
Zemas (7,7 balo) Tradicinés

paslaugas 0.43 16 0,00
Vidutinis (14,8 balo) E. paslaugos | 0,43 14 0,02
Vidutinis (14,8 balo) Tradicinés

paslaugas 0,55 19 0,00
Aukstas (20,55 balo) E. paslaugos | 0,52 16 0,00
Aukstas (20,55 balo) Tradicinés

paslaugas 0.64 22 0,01

,Agile proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal tobulinimo
kompleksiskumo lygius isskiriant poveikj pagal strateginés orientacijos
grupes pavaizduoti 32 paveiksle. Tobulinimo kompleksiskumas pasireiskia
statistiSkai nereikSmingu (p = 0,07) moderuojanciu ,,Agile* proceso
intensyvumo poveikio subjektyviam proceso kokybés vertinimui efektu, nes
matomi nezenklis nuolydziy skirtumai tarp tiesiy.
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32 pav. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

I paveikslo matyti, kad kuo tobulinimo kompleksis§kumo lygis aukstesnis,
tuo subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis, kai ,,Agile“ proceso
intensyvumas Zemas (atitinkamai 2,86; 3,03; 3,15 balo). Did¢jant ,,Agile*
proceso intensyvumui subjektyvus proceso kokybés vertinimas didéja tuo
daugiau, kuo tobulinimo kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta
»Agile proceso intensyvumo lygj pasiekiamas auks$¢iausias subjektyvus
proceso kokybés vertinimas visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose bei
atotrikis tarp subjektyviy proceso kokybés vertinimy nelabai padidéja
(atitinkamai 3,41; 3,79; 4,08 balo).

Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas, matyti ta pati
tendencija kaip ir j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje, tik bendras
subjektyvus proceso kokybés vertinimas zemesnis (apie 0,2 balo priklausomai
nuo ,Agile“ proceso taikymo intensyvumo). Kai ,,Agile“ proceso
intensyvumas zemas (atitinkamai 2,68; 2,84; 2,97 balo). Didéjant ,,Agile*
proceso intensyvumui subjektyvus proceso kokybés vertinimas didéja tuo
daugiau, kuo tobulinimo kompleksiskumo lygis aukstesnis. Pasiekus auksta
»Agile® proceso intensyvumo lygi pasiekiamas auksciausias subjektyvus
proceso kokybés vertinimas visuose tobulinimo kompleksiskumo lygiuose bei
atotrokis tarp subjektyviy proceso kokybés vertinimy padidéja (atitinkamai
3,44; 3,82; 4,11 balo).
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33 pav. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal tobulinimo
kompleksiSkumo salyginius lygius j tradicines paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

I$ atliktos analizés matome, kad islieka stiprus ,,Agile* proceso
intensyvumo poveikis subjektyviam proceso kekybés vertinimui. Sgveika su
tobulinimo  kempleksiskumu artima statistinio reik§Smingumo ribai ir
indikuoja nefenkly moderuojanti efektg. Galima teigti, kad kompleksiné
moderatoriy analizé parodé labai panasias tendencijas kaip ir objektyvaus
kokybés vertinimo analizés atveju.

,,Agile” proceso intensyvumo poveikio subjektyviam proceso kokybés
vertinimui kompleksiné analizé pagal strateging orientacijqg ir komandos
kompetencijq

Atlikus ,,Agile“ proceso intensyvumo poveikio subjektyviam proceso
kokybés vertinimui pagal strateging orientacija ir komandos kompetencija
statisting analize gautas toks bendras modelis: F(5, 95) = 11,48, kuris yra
statistiskai reikSmingas p < 0,01, modelis paaiskina 37,67 proc. ,,Agile
proceso intensyvumo ir subjektyvaus proceso kokybés vertinimo rySio
(R?=0,3767).

Statistiniame modelyje pateikty prognozuojanciy veiksniy analizé:

o 1 veiksnys. , Agile* proceso intensyvumas (t(95) = 5,08) statistiskai
reik§mingas veiksnys (p < 0,01), padidéjus ,,Agile proceso
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intensyvumo vertinimui 1 balu subjektyvus proceso kokybés
vertinimas padidéja 0,56 balo (b = 0,56).

e 2 veiksnys. Komandos kompetencija (t(95) = 0,93) statistiskai
nereik§mingas veiksnys p = 0,36, (b = 0,11).

o 1ir2veiksniy sqveika b = 0,06, t(95) = 0,45, statistiskai nereik§minga
(p =0,65).

e 3 veiksnys. Strateginés orientacijos j e. paslaugas grupé (t(95) = -
1,00), statistiskai nereikSmingas veiksnys p = 0,32, (b =-0,17).

o 1ir 3veiksniy sqveika b = 0,08, t(95) = 0,36, statistiskai nereik§minga
(p=0,72).

Atsizvelgiant | prognozuojanciy veiksniy analize pagal statistinj modelj
sudaroma lygtis:

Y = constant — 0,06 (Agile) , kur Y yra KL. (29)

Akivaizdziai matosi, kad nagrinéjami moderatoriai neturi reikSmingos
jtakos, taciau ,,Agile* proceso poveikis subjektyviam proceso kokybés
vertinimui islieka Zymus ir statistiSkai reikSmingas.

35 lentelé. ,,Agile* proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius ir strateginés orientacijos grupes
(sudaryta autoriaus)

Komandos Strateginés | Poveikis | Poveikis |p

kompetencija, orientacijos | SPKV | SPKV

salyginé (vertinimas) | grupé (Mz) | (Y) (YY),

(My) proc.

Zemas (7,7 balo) E. paslaugos 0,47 16 0,04

Zemas (7,7 balo) Tradicinés 0,55 20 0,00
paslaugos

Vidutinis (14,8 balo) E. paslaugos 0,53 17 0,01

Vidutinis (14,8 balo) Tradicinés 0,61 22 0,00
paslaugos

Aukstas (20,55 balo) E. paslaugos 0,59 19 0,01

Aukstas (20,55 balo) Tradicinés 0,67 23 0,01

paslaugos
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Tq patj patvirtina ir sqlyginis poveikis, pateiktas35 lenteléje.

Kaip matome i§ kompleksinés moderatoriy analizés, esminiai ,,Agile“
poveikio subjektyviam proceso kokybés vertinimui skirtumai atsiranda tarp
skirtingy strateginés orientacijos grupiy. Poveikio skirtumai priklausomai nuo
salyginiy komandos kompetencijy lygiy labai nezymds.

»Agile“ proceso intensyvumo poveikio KL skirtumai pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius, isskiriant poveikj pagal strateginés
orientacijos grupes, pavaizduoti 34 paveiksle.
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34 pav. ,,Agile® proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje
(sudaryta autoriaus)

I$ paveikslo matyti, kad kuo komandos kompetencijos salyginis lygis
aukstesnis, tuo subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis, kai ,,Agile*
proceso intensyvumas zemas (atitinkamai 2,86; 3,03; 3,15 balo). Didéjant
,yAgile® proceso intensyvumui subjektyvus proceso kokybés vertinimas didéja
tuo daugiau, kuo komandos kompetencijos salyginis lygis aukstesnis.
Pasiekus auksta ,,Agile* proceso intensyvumo lygj pasiekiamas auks$¢iausias
subjektyvus proceso kokybés vertinimas visuose komandos kompetencijos
salyginiuose lygiuose bei atotriikis tarp subjektyviy proceso kokybés vertinimy
nelabai padidéja (atitinkamai 3,41; 3,79; 4,08 balo).

Kai organizacijos veikla orientuota j tradicines paslaugas, matyti ta pati
tendencija kaip ir j e. paslaugas orientuotoje organizacijoje, tik bendras
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subjektyvus proceso kokybés vertinimas zemesnis (apie 0,2 balo priklausomai
nuo ,Agile“ proceso taikymo intensyvumo). Kai ,,Agile“ proceso
intensyvumas Zemas (atitinkamai 2,68; 2,84; 2.97 balo). Did¢jant , Agile*
proceso intensyvumui subjektyvus proceso kokybés vertinimas didéja tuo
daugiau, kuo komandos kompetencijos salyginis lygis aukstesnis. Pasiekus
aukstg ,,Agile proceso intensyvumo lygj pasiekiamas auks$éiausias
subjektyvus proceso kokybés vertinimas visuose komandos kompetencijos
salyginiuose lygiuose bei atotrikis tarp subjektyviy proceso kokybés vertinimy
padidéja (atitinkamai 3,44; 3,82, 4,11 balo).

| tradicines paslaugas orientuotoje organizacjoje

Komandos
- kompetencija

= Zema
= Vidutiné
== Auksta
4.00

3.00

2.00

Subjektyvus proceso kokybés vertinimas (SPKV)

0.00 -
Zemas Vidutinis Aukstas

,_Agile"proceso intensyvumas

35 pav. ,,Agile® proceso intensyvumo poveikis SPKV pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius j tradicines paslaugas orientuotoje
organizacijoje (sudaryta autoriaus)

I§ atliktos analizés matome, kad iSlieka stiprus ,,Agile“ proceso
intensyvumo poveikis subjektyviam proceso kokybés vertinimui. Sgveikos
su komandos kompetencija ir strategine orientacija nenustatyta. Galima
teigti, kad kompleksiné moderatoriy analizé parodé labai panasSias
tendencijas kaip ir objektyvaus kokybés vertinimo analizés atveju.

5.5. Veiksniy, lemianéiy e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe, statistinés
analizés i§vados

Atlikus statisting e. paslaugy tobulinimo veiksmingumo analize nustatyta:

1. Veiksniai, darantys jtaka subjektyviam kokybés vertinimui, taip
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pat daro jtaka ir objektyviam kokybés vertinimui (KL).
Tobulinimo kompleksiSkumas didina KL (apie 3 procentiniai
punktai vienam lygiui i$ 5 lygiu skalés).

Kai tobulinimo kompleksiSkumas sglyginai labai Zemas, rySio
tarp ,,Agile* proceso taikymo intensyvumo ir KL néra. KL
mazinimo poveikis iSlieka, taciau yra statistiSkai nereikSmingas.
Nors svarbu pazyméti, kad daugelis p reikSmiy labai arti
statistinio reik§mingumo ribos.

Strateginé orientacija susijusi su KL. 1 strateginés orientacijos
grupés apie 10 proc. didesnis KL nei 2 grupés. Taciau
kompleksiniy modeliy analizé parodé, kad ,Agile®“ proceso
intensyvumo poveikis labai panasus ir priklauso labiau nuo
tobulinimo kompleksiSkumo, 0 ne nuo strateginés orientacijos.
Nustatyta, kad proceso veiksniy rySius daugiau moderuoja
tobulinimo kompleksiskumas, 0 komandos veiksnius — strateginé
orientacija. Todél galima teigti, kad komandos charakteristikos
daugiau turéty biuti lemiamos priklausomai nuo strateginés
orientacijos i e. paslaugas, o proceso charakteristikos —
atsiZzvelgiant j tobulinimo kompleksiskuma. Zinoma, §i takoskyra
yra labai salyginé, nes analizé parodé, kad strateginé orientacija
ir tobulinimo kompleksi§kumas yra glaudziai susije ir svarbiis e.
paslaugy tobulinimo moderatoriai.

Daugelis nagrinéty modeliy parodé, kad kai komandos
kompetencija salyginai yra Zema, rysio tarp ,,Agile“ ir KL néra,
tafiau kompleksiSkai jvertinus komandos kompetencijos ir
tobulinimo kompleksiSkumo moderatorius ,,Agile* poveikiui KL
nustatyta, kad rySio nebina tik tada kai tobulinimo
kompleksiSkumas Zemas nepriklausomai nuo komandos
kompetencijos salyginio lygio. Tadiau visais nagrinétais atvejais
komandos kompetencija sustiprina ,,Agile® proceso intensyvumo
poveiki KL. Todél galima teigti, kad komandos kompetencija yra
svarbus veiksnys, kuris kartu su sistemingai taikomu ,,Agile“
procesu duoda didZiausia KL maZinimo efekta.

Kai ,,Agile* proceso intensyvumas Zemas, didéjant komandos
kompetencijos vertinimui, KL didéja. Intensyvéjant ,,Agile*
proceso taikymui skirtumai tarp KL pagal komandos
kompetencijos salyginius lygius praktiskai iSnyksta.

Visi modeliai parodé, kad ,,Agile“ proceso intensyvumas labai
mazina KL. Kuo tobulinimo kompleksi§kumas didesnis, tuo
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10.

11.

»Agile“ proceso poveikis KL mazinimo aspektu stipresnis.
Komandos nariy jsitraukimas veikia KL tik j e. paslaugas
orientuotose organizacijose, kuriose tobulinimo
kompleksiSkumas yra vidutinis ar didesnis. Tokiose
organizacijose kuo e. paslaugos tobulinimo kompleksi§kumas
didesnis, tuo komandos nariy jsitraukimas labiau mazina KL,
pasiekiamas ir absoliuciai Zemesnis KL.

Komandos nariu patirtis veikia KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos
tobulinimo kompleksiskumas didesnis, tuo komandos nariy
patirtis maziau mazina KL. Tac¢iau skirtumai néra Zenklas (1-2
proc.).

Kai komandos sudétis labiau vidiné, KL biina mazesnis tik j e.
paslaugas orientuotose organizacijose, taciau pagal nagrinéta
kompleksinj modelj poveikis yra statisti§kai nereik§mingas, nors
ir pakankamai arti statisti§kai reik§mingos p reik§meés.
Komandos motyvacija veikia KL tik j e. paslaugas orientuotose
organizacijose, kuriose tobulinimo kompleksiSkumas yra
vidutinis ar didesnis. Tokiose organizacijose kuo e. paslaugos
tobulinimo kompleksiskumas didesnis, tuo komandos motyvacija
labiau mazina KL.
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6. E. PASLAUGU TOBULINIMO PROCESO KOKYBES
VEIKSNIY MODELIAVIMAS

Disertacijos tikslas — sukurti konceptualy e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksniy modelj. Si disertacijos dalis skirta bendram konceptualiam
modeliui sukonstruoti. I8 5 disertacijos skyriuje atliktos statistinés analizés
paaiskéjo tam tikri nagrinéjamy veiksniy désningumai ir saveikos.

StatistiSkai reik§mingy veiksniy poveikio KL struktirizavimas

Visy pirma svarbu detalizuoti nustatyty statistiskai reikSmingy veiksniy
poveikj KL ir tai pagrindziancias statistiskai reikSmingas tiesinés regresijos
lygtis. Veiksniy tiesinés regresijos ir veiksniy sgveikos analizé parodé tokj
nagrinéty veiksniy poveikj KL:

1.  Tobulinimo kompleksiSkumas didina KL, ta patvirtina nustatytos
statistiskai reik§mingos lygtys:

o 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 6,86 (Agile) + 0,74
(tobulinimo kompleksiskumas) — 0,51 (Agile * tobulinimo
kompleksiskumas).

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 7,55 (Agile) + 0,68
(tobulinimo kompleksiSkumas)

Pagal nustatytas statistiSkai reik§mingas lygtis matome, kad tobulinimo
kompleksiskumo poveikis KL yra nuo 0,68 iki 0,74, vidutini§kai 0,71. Taip
pat prisiminkime, kad tobulinimo kompleksiskumas sudarytas i$ dviejy
veiksniy sandaugos ir jo skalé penkis kartus didesné, tai galima sakyti, kad
tobulinimo kompleksiskumas jvertinus skalés dydj didina KL apie 3,50
procentinio punkto vienam tobulinimo kompleksiskumo grupés lygiui.

2. Tobulinimo daznis didina KL, ta patvirtina nustatyta statistiskai
reik§minga lygtis:
e Tiesiné regresija Y = 2,28 * (tobulinimo daZnis)

Pagal nustatytas statistiSkai reikSmingas lygtis matome, kad tobulinimo
kompleksiskumo poveikis KL yra vidutiniskai .2,29. Tai galima sakyti, kad
tobulinimo daznis, jvertinus skalés dydj, didina KL apie 2,30 procentinio
punkto vienam tobulinimo daznio lygiui.

3. KL skiriasi priklausomai nuo strateginés orientacijos grupés, ta
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patvirtina nustatytos statisti$kai reik§mingos lygtys:

e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 3,40 (Agile) — 5,14
(strateginé orientacija) + 3,34 (Agile * strateginé orientacija)

e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 2,90 (klienty
jtraukimas) — 5,46 (Strateginé orientacija)

e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 5,76 (Strateginé
orientacija) + 2,23 (komandos nariy jsitraukimas * Strateginé
orientacija)

e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 2,60 (komandos nariy
patirtis) — 4,95 (ktrateginé orientacija) + 2,64 (komandos nariy
patirtis * strateginé orientacija)

e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 4,87 (strateginé
orientacija) + 2,06 (komandos sudétis * strateginé orientacija)

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 5,30 (Agile) — 9,66
(strateginé orientacija)

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 9,88 (strateginés

*

orientacijos grupé) + 3,90 (komandos nariy jsitraukimas

Strateginés orientacijos grupé)

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 9,55 (strateginés
orientacijos grupé) + 3,98 (komandos nariy sudétis * Strateginés
orientacijos grupé)

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 3,47 * (komandos
motyvacija * komandos kompetencija) — 10,58 (strateginés
orientacijos grupé)

Pagal nustatytas statistiS8kai reik§mingas lygtis matome, kad KL skiriasi
priklausomai nuo strateginés orientacijos grupés vidutiniskai -9,92. Taigi
pirmos grupés KL yra apie 9,90 procentinio punkto didesnis. 1 moderatoriaus
analizé rodo strateginés orientacijos krypties KL skirtumus, todél reikSmés yra
mazesnés. Tyrime kompleksinei analizei naudojama grupés lygmuo dél to,
kad bitent tarp grupiy nustatyti esminiai skirtumai.

4. ,Agile“ procesas mazina KL
e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 6,86 (Agile) + 0,74
(tobulinimo kompleksiskumas) — 0,51
e 1 moderatoriaus analizés lygtis Y = constant — 3,40 (Agile) — 5,14
(strateginé orientacija) + 3,34 (Agile * strateginé orientacija)
e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 4,39 (Agile) — 3,98 (Agile
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* kompetencija)

e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 6,43 (Agile) — 0,46 (Agile *
tobulinimo kompleksiskumas) — 8,69 (Agile * strateginés orientacijos
grupe)

e 2 moderatoriy analizés lygtis Y = constant — 5,30 (Agile) — 9,66
(strateginé orientacija)

Pagal nustatytas statistiskai reikSmingas lygtis matome, kad KL skiriasi
priklausomai nuo ,,Agile* proceso intensyvumo apie 5,30 procentinio punkto
vienam ,,Agile* proceso intensyvumo lygiui.

5. ,Agile®“ procesas mazina KL priklausomai nuo tobulinimo
kompleksiSkumo
e 1 moderatoriaus analizé¢ Y = constant — 6.86 (Agile) + .74 (tobulinimo
kompleksiskumas) — .51 (Agile * tobulinimo kompleksiskumas),
e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 6,43 (Agile) — 0,46 (Agile *
tobulinimo kompleksiskumas) — 8,69 (Agile * strateginés orientacijos

grupg)
6. ,Agile* procesas mazina KL priklausomai nuo strateginés
orientacijos grupés

e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 3,40 (Agile) — 5,14 (strateginé
orientacija) + 3,34 (Agile * strateginé orientacija)

e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 6,43 (Aqgile) — 0,46 (Agile *
tobulinimo kompleksiskumas) — 8,69 (Agile * strateginés orientacijos
grupe)

7. LAgile* procesas mazina KL priklausomai nuo komandos

kompetencijos
e 1 moderatoriaus analize Y = constant — 4,39 (Aqile) — 3,98 (Agile *
kompetencija)

8. Klienty jtraukimas mazina KL
e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 2,90 (klienty jtraukimas) —
5,46 (strateginé orientacija)

9. Komandos nariy jsitraukimas didina KL priklausomai nuo
strateginés orientacijos grupés
e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 5,76 (Strateginé orientacija) +
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2,23 (komandos nariy jsitraukimas * Strateginé orientacija)
e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 9,88 (Strateginés orientacijos
grupe) + 3,90 (komandos nariy jsitraukimas * strateginés orientacijos

grupe)

10. Komandos nariy patirtis mazina KL
e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 2,60 (Somandos nariy patirtis)
— 4,95 (strateginé orientacija) + 2,64 (komandos nariy patirtis *
strateginé orientacija)
e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 2,90 (komandos nariy patirtis)
— 9,55 (strateginés orientacijos grupé)

11. Komandos nariy patirtis mazina KL priklausomai nuo strateginés
orientacijos grupés
e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 2,60 (komandos nariy patirtis)
— 4,95 (strateginé orientacija) + 2,64 (komandos nariy patirtis *
strateginé orientacija)

12. Komandos sudétis didina KL priklausomai nuo strateginés
orientacijos grupés
e 1 moderatoriaus analizé Y = constant — 4,87 (Strateginé orientacija) +
2,06 (komandos sudétis * strateginé orientacija)
e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 9,55 (strateginés orientacijos
grupé) + 3,98 (komandos nariy sudétis * strateginés orientacijos

grupe)

13. Komandos motyvacija su komandos kompetencija mazina KL
e 2 moderatoriy analizé Y = constant — 3,47 * (komandos motyvacija *
komandos kompetencija) — 10,58 (strateginés orientacijos grupg¢)

I$ viso nustatyta 13 veiksniy, kuriy poveikis KL statistiskai reik§mingas ir
buvo aprasytas statistinémis lygtimis. Statistiskai reikSmingi veiksniali,
poveikio nustatymo metodas bei nustatytas pirminis poveikis KL
apibendrintai pateikti 36 lenteléje.
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36 lentelé. StatistiSkai reik§mingi veiksniai ir jy nustatytas pirminis
poveikis KL (sudaryta autoriaus)

Veiksniai (X) Poveikis, nustatytas Nustatytas pirminis poveikis
pagal ()

Tobulinimo 1 moderatoriaus analizé Apie 3,5 procentinio punkto

kompleksi§kumas 2 moderatoriy analizé vienam tobulinimo

kompleksiskumo grupés lygiui

Tobulinimo daznis

Tiesiné regresija

Apie 2,3 procentinio punkto
vienam tobulinimo daZnio lygiui.

Strateginés
orientacijos grupés

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie 9,9 procentinio punkto
didesnis

»Agile“ procesas

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie -5,3 procentinio punkto
vienam ,,Agile proceso
intensyvumo lygiui

»Agile*“ procesas*
tobulinimo
kompleksiSkumas

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie -2,4 procentinio punkto
vienam ,,Agile* proceso
intensyvumo lygiui

»Agile*“ procesas*
Strateginés
orientacijos grupé

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

,,Agile“ procesas *
komandos
kompetencijos

1 moderatoriaus analizé

Apie -4 procentiniai punktai
vienam ,,Agile proceso
intensyvumo lygiui

Klienty jtraukimas

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie -2,9 procentiniai punktai
vienam klienty jtraukimo
intensyvumo lygiui

Komandos nariy
isitraukimas

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie 3.1 procentiniai punktai
vienam Komandos jsitraukimo
intensyvumo lygiui

Komandos nariy
patirtis

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie -2.8 procentiniai punktai

Komandos nariy
patirtis * strateginés
orientacijos grupés

1 moderatoriaus analizé

Apie 2.6 procentiniai punktai

Komandos sudétis *
strateginés
orientacijos grupés

1 moderatoriaus analizé
2 moderatoriy analizé

Apie 3 procentiniai punktai

Komandos motyvacija
* komandos
kompetencija

2 moderatoriy analizé

Apie -3.5 procentiniai punktai
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I$ atskiry veiksniy statistinés analizés matome, kad labiausiai KL didéja
priklausomai nuo: strateginés orientacijos, tobulinimo kompleksiskumo. KL
mazinantyS veiksniai nustatyti Sie: ,,Agile“ procesas, ,,Agile* procesas su
komandos kompetencija, komandos kompetencija su komandos motyvacija,
komandos patirtis, klienty jtraukimas. Tiesinés regresijos ir vieno bei dviejy
moderatoriy analizés metu nustatytas lygtis bandysime sujungti i bendra
statistinj modelj. Tam naudojama tiesinés regresijos analizé¢, modeliuojant
skirtingas veiksniy kombinacijas, siekiant nustatyti statistiskai stipriausia
modelj, kuris turéty didziausig R?, t. y. paaiskinty kuo didesne dalj veiksniy ir
KL rysio, bei nagriné¢jamy veiksniy poveikis bty statistiskai reikSmingas.

KL bendrojo statistinio modelio konstravimas

Bendras statistinis modelis konstruojamas tikrinant 3 statistinius modelius
(A, Bir C). Pirmas modelis sudaromas i$ visy statistiskai reikSmingy veiksniy,
nustatyty ankstesniy statistiniy analiziy. Toliau atmetama po 3 veiksnius,
kurie pagal analizuojamg statistinj modelj maziausiai statistiSkai reikSmingi.
A modelis sudaromas is 12 skirtingy veiksniy ar jy saveiky (zr. 37 lenteléje).

Paryskintu Sriftu pazyméti statistiSkai reikSmingi veiksniai, nustatyti is
vieno ir dviejy moderatoriy modeliy analizés. Kursyvu pakreiptu Sriftu
pazyméti veiksniai i§ vieno moderatoriaus modeliy analizés. Standartiniu
Sriftu pazyméti veiksniai i$ dviejy moderatoriy modeliy analizés.
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37 lentelé. Konstrukcinio statistinio KL modelio konstravimo statistika
(sudaryta autoriaus)

Veiksnys (X) \ Modelis A Modelis B Modelis C
Modelis (modelio (R?=0,34 (R?=0,34 (R?=0,29
statistika) Durbin-Watson | Durbin-Watson | Durbin-
191 1,89 Watson 1,96
p =0,00) p =0,00) p = 0,00)
Veiksniy Veiksniy Veiksniy
statistika (b, p) statistika (b, p) statistika (b, p)
(strateginé
orientacijos grupé) -32,94, 0,03 -26,60, 0,00 -22,26, 0,01
(tobulinimo
kompleksiskumas) 2,32,0,02 2,61, 0,00 2,61, 0,00
(Agile) -8,605, 0,33 -4,77,0,20 -
. -
(Agile * tobulinimo -0,56, 0,03 -0,62, 0,00 -0,63, 0,00
kompleksiSkumas)
(Agile * strateginés i i
orientacijos grupé) 1,63,0,67
(Agile *
Kompetencija) 2,22,0,02 2,15, 0,02 0,58, 0,16
(komandos nariy
S . . -
isitraukimas 0,18, .0.76 i i

strateginés
orientacijos grupé)

(komandos motyvacija
* komandos -0,84, 0,10 -0,78, 0,11 -
kompetencija)

(komandos nariy
patirtis * strateginé 4,55, 0,09 4,83, 0,06 4,02,0,12
orientacija)

(Komandos nariy

patirtis) -101591 0103 '11,09, 0,02 -81961 0]05

(Komandos nariy
sudétis * strateginés 0,24, 0,64 - -
orientacijos grupé)

(Klienty jtraukimas) -2,30, 0,15 -2,35,0,11 -
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Atmetus statistiskai nereik§mingus veiksnius i§ C modelio nustatome
tokij statistiskai reikSminga KL modelj, kuriame visi veiksniai statistiskai
reikSmingi.

Bendras modelis 1 (R? = 0,24, Durbin-Watson 2,06, p = 0,00). Veiksniy
statistika:

» Konstanta (Constant) b = 27,42, p 0,00

» 1 veiksnys. Strateginés orientacijos grupé b=-8,95, p 0,00

» 2 veiksnys. Tobulinimo kompleksiskumas b=2,17, p 0,00

*  3veiksnys ,,Agile“ procesas x tobulinimo kompleksiskumas b -0,48,
p 0,00

I$ nustatyty veiksniy matome, kad tai konstrukcinis modelis, Kkuris
apibendrina baziniy veiksniy poveikj KL. Visi $ie veiksniai buvo reik§mingi
nagrinéjant daugelj statistiniy modeliy. Todél siekiant jvertinti kity veiksniy
poveikj KL svarbu juos vertinti konstrukcinio modelio kotekste, kuris jvertina
baziniy veiksniy poveik].

Sudaroma tokia konstrukcinio KL modelio lygtis

Y = 27,42 — 8,95 (strateginés orientacijos grupé) + 2,17
(Tobulinimo kompleksiskumas) -0,48 (,,Agile*“ procesas —
tobulinimo kompleksi§kumas) (30)

Svarbu prisiminti faktus i§ statistinés moderatoriy analizés: KL skiriasi
pagal strateginés orientacijos grupes, tobulinimo kompleksiskumas veikia
kaip moderatorius ,,Agile* proceso ir klienty jtraukimo j €. tobulinima,
tobulinimo daznis didina KL, kompetencija be kity veiksniy didina KL,
kompetencija su motyvacija mazina KL, kompetencija su ,,Agile* procesu
mazina KL, ta¢iau buvo pastebétas kompetencijos moderuojantis poveikis
labai neZzymus.

Dalis nustatyty désningumy pasitvirtino, svarbu patikrinti ir kitus siekiant
patikrinti visy tyrime nagrinéty veiksniy poveiki KL pagal sudaryta
konstrukcinj modelj.

Toliau bus siekiama patikrinti likusiy proceso ir komandos veiksniy bendra
poveikj pagal nustatytg konstrukcinj modelj ir sukonstruoti bendrg statistinj
KL modelj (Zr. 38 lentelg).
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38 lentelé. Bendrojo statistinio KL modelio

(sudaryta autoriaus)

konstravimo statistika

Veiksnys Bendrasis |Bendrasis |Bendrasis |Bendrasis
modelis 1 |modelis2 |modelis3 |modelis 4
(R?=0,44, |(R?=0,41, |(R>=0,41, | (R?=0,40,
Durbin- Durbin- Durbin- Durbin-
Watson Watson Watson Watson
2,03p= 199p= 201p= 1,9p=
0,00). 0,00). 0,00). 0,00).

Konstanta (Constant) | 20,16, 0,10 | 22,81, 0,04 |24,71, 0,02 | 28,46, 0,00

Strateginés -10,64, -10,50, -10,61, -9,98,0,00

orientacijos grupé 0,00 0,00 0,00

Tobulinimo 6,30, 0,00 |6,41,0,00 |6,67,0,00 |6,74,0,00

kompleksiSkumas

»Agile“ procesas x -1,08,0,04 |-1,23,0,01 |-1,41 , -1,48, 0,00

tobulinimo 0,00

kompleksiskumo

grupé

,Agile procesas X -0,65, 0,18 |-0,33, 0,62 |-

komandos kompetencija

ITIL procesas 2,00,0,24 |- -

»Scrum* praktikos -0,50, 0,64 |- -

Klievntu[ jtraukimas -3,45, 0,03 |-3,30, 0,02 -3,80, 0,00

(KIS)

Klienty jtraukimas 0,52,0,68 |- -

(KPB)

Komandos jsitraukimas |-1,12, 0,23 |- -

Komandos motyvacija x |-2,52, 0,13 |-0,60, 0,18 |-0,62, .0,16

Komandos

kompetencija

Komandos 9,80,0,02 (8,92,0,02 |7.725,.009 |4.426, 0,01

kompetencija

Komandos patirtis -2,86, 0,02 |-2,59, 0,03 |-2,62, 0,03 |-2,45, 0,04

Komandos motyvacija |7,45,0,25 |- -

Komandos sudétis 0,49,0,57 |- -
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Bendrai patikrinus 11 papildomy veiksniy prie nustatyto konstrukcinio
modelio nustatome dar du veiksnius, kurie bendrame statistiniame KL
modelyje yra statistiskai reikSmingi: komandos kompetencija ir komandos
patirtis. Komandos kompetencija nustatyta kaip KL didinantis veiksnys, o
komandos patirtis — kaip KL mazinantis veiksnys. Pagal atlikta statistiniy
modeliy konstravima pavyko sukonstruoti bendrajj statistini KL modelj,
susidedantj i$ 6 statistiSkai reikSmingy veiksniy. Taip pat svarbu pastebéti, kad
KL mazinimo poveikj (b = -0,62) pademonstravo ir komandos motyvacija
kartu su komandos motyvacija, taciau statistinis reikSmingumas yra
nepakankamas (p = 0,16). Reikia jvertinti, kad saveikos poveikis yra 5 kartus
mazesnis dél skaliy skirtumo, suvienodinus skales komandos motyvacijos
saveika su komandos kompetencija mazina KL apie 3 procentinius punktus.
Todél j Siy veiksniy saveika svarbu atsizvelgti modeliuojant galutinj bendrajj
konceptualy e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés modelj.

Bendras statistinis e. paslaugy tobulinimo KL modelis pateiktas 36
paveiksle.

b=6,74, p=0,00
Komandos veiksniai Tobulinimo kompleksiskumas >
'
' b=-2,45, p=0,04
‘ Komandos patirtis | 1 s
: :
1
1
1
H = »
1 b=4,43, p=0,01 Klaidy lygis po
‘Komandos kompetencija | ' » €. paslaugos
! paleidimo
i (KL)
1
Proceso veiksniai | '
“A gile” <0 intensyyym: v b=-1,48, p=0,00 Konstanta
gile” proceso intensyvymas > (b)=28.48,
= b=-3,80, p<0,01
Klienty itraukimas (KIS) I » p<0,01
g |
b=-9,98, p=0,00
Strategineés orientacijos grupé >

36 pav. Bendras statistinis KL modelis (sudaryta autoriaus)

Nustatyti trys baziniai e. paslaugos tobulinimo proceso kokybés elementai:
tobulinimo kompleksiskumas, Strateginés orientacijos grupé ir ,,Agile*
procesas kartu su tobulinimo kompleksiskumu. Siy elementu poveikis
modelyje pazymétas juodomis rodyklémis, moderacinis poveikis modelyje
pazymeétas punktyrine rodykle. Pagal bendra statistinj modelj nustatyti du
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statistiSkai reikSmingi komandos veiksniai: komandos patirtis ir komandos
kompetencija. Komandos patirtis mazina KL, modelyje pazyméta zalia
rodykle. Komandos kompetencija, be kity veiksniy, nustatyta kaip KL
didinantis veiksnys (modelyje pazyméta raudona rodykle). Klienty jtraukimas
(KIS) mazina KL. Atlikus statisting analize ir nustaéius bendra statistinj KL
modelj galima testuoti iskeltas hipotezes (pateikiama 39 lenteléje).
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39 lentelé. Tyrimo hipoteziy testavimas (sudaryta autoriaus)

mazesnis

Hipotezé Tiesioginiai rysiai Saveikos rysiai Salyginis Hipotezés
poveikis testavimo
rezultatas
H1. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo Priimama
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H1A. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
KL mazesnis
H1B. Kuo komandos nariy jsitraukimas didesnis, tuo Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nenustatyta Priimama
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nenustatyta (kompleksiskai)
H2. Kuo komandos patirtis didesné, tuo e. paslaugy Priimama
tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H2A. Kuo komandos patirtis didesné, tuo KL mazesnis | Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
H2B. Kuo komandos patirtis didesné, tuo subjektyvus Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nustatyta Priimama
proceso kokybés vertinimas didesnis Nenustatyta (kompleksiskai)
H3. Kuo komandos sudétis labiau vidiné, tuo e. Priimama
paslaugy tobulinimo proceso kokybé geresné:
H3A. Kuo komandos sudétis labiau vidine, tuo KL Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
mazesnis
H3B. Kuo komandos sudétis labiau viding, tuo Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nenustatyta Priimama
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nenustatyta (kompleksiskai)
H4. Kuo komandos motyvacija aukstesné, tuo e. Priimama
paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H4A. Kuo komandos motyvacija aukstesné, tuo KL Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
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Hipotezé Tiesioginiai rysiai Saveikos rysiai Salyginis Hipotezés
poveikis testavimo
rezultatas
H4B. Kuo komandos motyvacija aukstesné, tuo Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nustatyta Priimama
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nustatyta kompleksiskai
H5. Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo e. Priimama
paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné: kaip
moderatoriu
s
H5A. Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo KL Nenustatyta Nustatyta kaip| Nustatyta kaip| Priimama
mazesnis moderatorius | moderatorius
H5B. Kuo komandos kompetencija aukstesné, tuo Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nustatyta kaip| Priimama
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nenustatyta (kompleksiskai) moderatorius
H6. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo e. Atmetama
paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H6A. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo KL | Nenustatyta Nenustatyta Nenustatyta Atmetama
mazenis
H6B. Kuo ITIL proceso intensyvumas didesnis, tuo Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nenustatyta Priimama
subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nenustatyta (kompleksiskai)
H7. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, Atmetama
tuo e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné
H7A. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, Nenustatyta Nenustatyta Nenustatyta Atmetama
tuo KL mazesnis
H7B. Kuo prielaidy tikrinimo intensyvumas didesnis, Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nenustatyta Priimama

tuo subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis

Nenustatyta (kompleksiskai)
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Hipotezé Tiesioginiai rysiai Saveikos rysiai Salyginis Hipotezés
poveikis testavimo
rezultatas
H8. Kuo ,,Agile* proceso intensyvumas didesnis, tuo Priimama
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H8A. Kuo ,,Agile proceso intensyvumas didesnis, tuo Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
KL mazesnis
H8B. Kuo ,,Agile“ proceso intensyvumas didesnis, Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nustatyta Priimama
tuo subjektyvus proceso kokybés vertinimas didesnis Nustatyta (kompleksiskai)
H9. Kuo ,,Scrum¢ praktiky taikymo intensyvumas Atmetama
didesnis, tuo e. paslaugy tobulinimo proceso kokybé
aukstesné
H9A. Kuo ,,Scrum* praktiky taikymo intensyvumas Nenustatyta Nenustatyta Nenustatyta Atmetama
didesnis, tuo KL maZesnis
H9B. Kuo ,,Scrum® praktiky taikymo intensyvumas Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nenustatyta Priimama
didesnis, tuo subjektyvus proceso kokybés vertinimas Nenustatyta (kompleksiskai)
didesnis
H10. Kuo klienty jtraukimas didesnis, tuo e. Priimama
paslaugy tobulinimo proceso kokybé aukstesné:
H10A. Kuo klienty jtraukimas didesnis, tuo KL Nenustatyta Nustatyta Nustatyta Priimama
mazesnis
H10B. Kuo klienty jtraukimas didesnis, tuo subjektyvus | Nustatyta (1 veiksnio) Nenustatyta Nustatyta Priimama

proceso kokybés vertinimas didesnis

Nustatyta (kompleksiSkai)
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Priimtos 7 hipotezés, atmestos 3 hipotezés. Pagal bendrajj statistinj modelj
nustatyti 4 statistiSkai reikSmingi KL mazinimo Vveiksniai: strateginé
orientacija, ,,Agile“ proceso intensyvumas sgveikoje su tobulinimo
kompleksiskumu, komandos nariy patirtis, klienty jtraukimas (KIS). Taip pat
3  statistiskai  reikSmingi KL  didinimo  veiksniai:  tobulinimo
kompleksiskumas, tobulinimo daznis ir komandos kompetencija. Nustatyti 6
veiksniai pagal bendrg statistinj modelj, pademonstrave KL maZinimo
poveikj, bet nepakankama statistinj reikSminguma bendrajame modelyje:
komandos nariy jsitraukimas (b = -1,23, p = 0,16), komandos motyvacija
saveikoje su komandos kompetencija (b = -0,62, p = 0,16), ,,Scrum*
praktiky intensyvumas (b = -0,94, p = 0,35), komandos motyvacija (b = -
2,00, p =0,24), komandos sudétis (b = -0,70, p = 0,36), ,,Agile* proceso
intensyvumas sgveikoje su komandos kompetencija (b = -0,40, p = 0,55).

Empirinio tyrimo rezultaty aptarimas

1. ,Agile” proceso konstruktas, vertintas tyrime, turi visus standartiniam
procesui bidingas veiklas, kurios buvo papildytos ,,Scrum® praktikos
veiklomis. Kadangi ,,Scrum“ praktiky taikymo organizacijoje
intensyvumas nepademonstravo statistiskai reikSmingo poveikio KL,
todél galima teigti, kad ,,Agile* proceso konstruktas siame darbe daugiau
atspindi proceso sistematiSkuma. Todél darant konceptualias iSvadas
»Agile® proceso intensyvumo Kkonstruktas bus vertinamas kaip e.
paslaugy tobulinimo proceso sistemingas taikymas. Tai paaiskina gauto
bendro KL statistinio modelio baziniy veiksniy loging struktiira, pagal
kurig galima konstatuoti, kad KL visy pirma lemia:

a) strateginés orientacijos i e. paslaugas grupé. Jei veikla
orientuota j e. paslaugy teikimg, KL biina tipiskai apie 10
procentiniy punkty didesnis nei j tradicing veikla orientuotoje
organizacijoje, tai gali buti paveikta e. paslaugy tobulinimo
masto ir sudétingumo skirtumy, kurie dél iy veiksniy sudétingo
vertinimo ir tyrimo apimties nebuvo analizuoti Sioje
disertacijoje;

b) tobulinimo kompleksiSkumas. Kuo e. paslaugos tobulinimo
kompleksiskumas didesnis, tuo KL didesnis atitinkamai apie 6,7
procentinio punkto vienam tobulinimo kompleksiskumo
grupés lygiui;

C) proceso sistematiSkumas ir tobulinimo kompleksiSkumas.
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Kuo tobulinimo kompleksiskumas didesnis, tuo proceso
sistemingas laikymasis labiau mazina KL, atitinkamai nuo -1,48
iki -7,42 procentinio punkto kiekvienam proceso sistemingo
laikymosi lygiui priklausomai nuo  tobulinimo
kompleksiskumo lygio.

Taip pat atlikta moderatoriy analizé parodé, kad strateginé orientacija ir
tobulinimo kompleksiskumas yra komandos ir proceso veiksniy moderatoriai.
Sistemingai taikomo proceso svarbg patvirtino ir atlikta subjektyvaus kokybés
vertinimo analizé, kurios metu nustatyta, kad ,,Agile* proceso intensyvumas
yra esminis veiksnys, veikiantis SPKV tiek vertinant individualiai (p = 0,00,
b =0,63, R? = 0,36), tick kompleksiskai su kitais veiksniais. Tg patvirtina
sudaryta subjektyvaus kokybés vertinimo (SPKV) bendra lygtis (Y) Y = 0,26
* (komandos motyvacija) + 0,39 (,,Agile” proceso intensyvumas) + 0,19
(klienty jtraukimas). Nors statistiSkai reikSmingy SPKV moderatoriy
nenustatyta, taCiau salyginiy efekty analizé parodé, kad ,,Agile* proceso
intensyvumo poveikis subjektyviam proceso kokybés vertinimui labai
panasus j poveikj KL. Empirinio tyrimo rezultatai patvirtina kokybés vadybos
esminj principa, kad siekiant geresnés kokybés visy pirma turi buti sistemingai
valdomi procesai. Taip pat nustatyta, kad kuo intensyviau tobulinama e.
paslauga, tuo sistemingai taikomo proceso svarba didesné.

2. Pagal bendrg statistinj KL modelj nustatyti du statistiskai reik§mingi
komandos veiksniai: komandos patirtis ir komandos kompetencija.
Komandos patirtis pagal bendrgjj statistinj modelj statistiskai
reikSmingai mazina KL (-2,45, p = 0,04). Komandos patirciai
pasikeitus 1 lygiu KL sumazéja apie 2,50 procentinio punkto. Taip pat
komandos patirtis parodé statistiSkai reik§mingg KL mazinimo poveikj
pagal vieno ir dviejy moderatoriy statistinius modelius bei statistiSkai
reik§mingg poveikj SPKV (p = 0,02, b = 0,22, R? = 0,05). Empirinio
tyrimo rezultatai patvirtina, kad siekiant aukStesnés e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés svarbu uztikrinti auksta komandos patirt;.

3. Komandos kompetencija atskirai be kity veiksniy nustatyta kaip KL
didinantis veiksnys. Tai netikétas tyrimo rezultatas, kurj galima
paaiskinti keliais aspektais. Visy pirma komandos kompetencijai
didéjant komandos pasitikéjimas auga. Antra, didéjant kompetencijai
paprastai atliekami sudétingesni ir galimai didesnés apimties e. paslaugy
tobulinimo veiksmai. Trecia, Siame tyrime komandos kompetencija
vertinta gana aukstai, pagal moderatoriy analiz¢ salyginai Zemas
vertinimas buvo 3 balai, kas pagal vertinimo skale yra vidutiné
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kompetencija. IS to galime spéti, kad arba komandos kompetencijos
vertinimas turi tendencijg bati vertinamas geriau, nei yra, arba, kas
labiau tikétina, kad e. paslaugoms tobulinti reikalinga gana auksta
kompetencija dél specifiniy jgudziy poreikio, todél paprastai e. paslaugy
tobulinimo komandos kompetencija btina gana auksta. Todél galima
teigti, kad e. paslaugoms tobulinti butina gana auksta baziné
kompetencija, be kurios e. paslaugy tobulinimas praktiskai sunkiai
jmanomas. Uztikrinus bazin¢ kompetencija, jos augimo poveikis KL yra
nezymus, todél bendrame statistiniame modelyje gali neatsispindéti.
Taciau svarbiausia i$vada ta, kad didéjant kompetencijai ir neuZtikrinant
kity svarbiy veiksniy reikiamo lygio KL yra linkes didéti. IS moderatoriy
analizés buvo nustatytas komandos kompetencijos moderacinis poveikis
»Agile* procesui ir komandos motyvacijai KL atzvilgiu. Komandos
kompetencijos moderacinis poveikis ,,Agile* procesui po kompleksinés
moderatoriy analizés pasirodé gana nezymus, taip pat ir bendrame
statistiniame modelyje pasireiskes neigiamas poveikis buvo statistiskai
nereikSmingas (b =-0,33, p = 0,62). Tuo tarpu komandos kompetencijos
moderuojantis  poveikis komandos motyvacijai KL atzvilgiu
moderatoriy analizés metu nustatytas Kkaip statistiskai reik§mingas,
bendrojo statistinio modelio atzvilgiu nustatytas kaip statistiSkai
nereik§mingas, ta¢iau gana arti statistinio reikSmingumo ribos (b = -0,62,
p = 0,16). Ivertinus skaliy skirtumus poveikis sudaryty apie -3
procentinius punktus. Todél i§ atliktos analizés galima daryti iSvada, kad
komandos kompetencija, be kity veiksniy (proceso sistematiskumo,
komandos motyvacijos), didina KL, taip pat galime daryti i§vada, kad
labai svarbu uztikrinti bazing (bent sglyginai viduting) komandos
kompetencijg, kad sistemingai taikomas procesas ir komandos
motyvacijos didéjimas sukurty reikSmingag KL mazé&jimo poveikj. Taip
pat nustatytas reikSmingas rySys tarp komandos kompetencijos
vertinimo ir SPKV (p = 0,00, b = 0,49, R*> = 0,17). Jvertinus pateiktus
argumentus ir faktus, komandos kompetencija, kaip moderuojantis
komandos motyvacija ir proceso sistematiskuma veiksnys, turéty buti
jtrauktas | bendrajj konceptualy modelj.

Komandos jsitraukimas testuojant hipotezes pagal bendra statistinj
modelj parodé artimai statistiskai reikSmingg KL mazinimo poveikj (b =
-1,23, p = 0,16). Moderatoriy analizé parodé, kad komandos jsitraukimas
mazina KL tik kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy teikima.
Poveikio SPKV analiz¢ parod¢, kad komandos nariy jsitraukimas veikia
SPKV (p = 0,00, b = 0,22, R* = 0,12). Atlikta analizé patvirtina, kad
komandos jsitraukimas j e. paslaugos tobulinimg svarbus e. paslaugy
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tobulinimo proceso kokybés gerinimo veiksnys, kai organizacijos veikla
orientuota ] e. paslaugy teikima.

Komandos sudétis pagal bendrajj statistinj modelj pademonstravo KL
mazinimo poveikj, bet jis pasirodé statistiskai nereik§mingas (b =-0,70,
p = 0,36). Moderatoriy analizé parodé, kad komandos sudétis mazina KL
tik kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy teikima. Komandos
sudéties poveikis SPKV (p = 0,02, b= 0,15, R? = 0,05). Atlikta analizé
patvirtina, kad komandos sudétis yra svarbus e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés gerinimo veiksnys, kai organizacijos veikla orientuota
1 . paslaugy teikima.

Komandos motyvacija pagal bendrajj statistini KL modelj
pademonstravo KL mazinantj poveikj, taciau jis pasirodé statistiSkai
nereikSmingas (p = 0,24, b = -2,00), taip pat pagal bendrajj statistinj KL
modelj nustatytas statistiSkai nereikSmingas KL mazinimo poveikis
saveikoje su komandos kompetencija (p = 0,16, b = -0,62). Taciau
moderatoriy analizé parodé, kad komandos motyvacijos sgveika su
komandos kompetencija yra statistiSkai reikSminga ir mazina KL apie
3,50 procentinio punkto. Taip pat komandos motyvacija stipriai veikia
SPKV tiek individualiai (p = 0,00, b = 0,59, R? = 0,25), tiek
kompleksiskai (Y = 0,26 * (komandos meotyvacija) + 0,39 (,,Agile*
proceso intensyvumas) + 0,19 (klienty jtraukimas) R?>=0,43. 1§ atliktos
analizés matyti, kad komandos motyvacija — svarbus e. paslaugos
tobulinimo proceso kokybe gerinantis veiksnys, ypac teigiamas poveikis
atsikleidzia sgveikoje su komandos kompetencija.

Klienty jtraukimas. Pagal bendrgjj statistinj KL model] statistiskai
reik§mingas pasirodé tik klienty, kaip informacijos Saltinio (KIS),
jtraukimas j e. paslaugas (b = -3,80, p = 0,00, R? = 0,40). Bendras klienty
jtraukimas ir jtraukimas j e. paslaugy bendra kirimg (KIB) statistiSkai
nereikSmingas veiksnys ir KL mazinimo poveikio nepademonstravo
nagringjant veiksnius pagal bendrajj statistinj modelj. Taciau
moderatoriy ir SPKV analizés metu nustatyti statistiSkai reikSmingi
rySiai tiek individualiai (p = 0,00, b = 0,49, R> = 0,26), tiek
kompleksiskai (Y = 0,26 * (komandos motyvacija) + 0,39 (,,Agile*
proceso intensyvumas + 0,19 (klienty jtraukimas) R? = 0,43. Todél
galime teigti, kad klienty jtraukimas — svarbus e. paslaugy tobulinimo
kokybe gerinantis veiksnys, ypa¢ KIS aspektu.

Kokybés vertinimo procesas pagal ITIL teorija (b = 0,58, p = 0,69),
tobulinimo prielaidy tikrinimo intensyvumas (b =-0,45, p= 0,72) ir
e. paslaugy tobulinimas pagal ,,Agile Scrum* praktikas (b =-0,94, p =
0,35) statistiSkai reikSmingo poveikio KL pagal bendrajj statistinj
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modelj neparodé¢, taip pat i$ atliktos analizés nenustatytas reikSmingas
Siy veiksniy poveikis KL nei pagal moderatoriy analize, nei tiesiogiai.
Empirinio tyrimo metu Sie proceso veiksniai pademonstravo nestiprius
ry$ius su SPKV, bet tik vertinant individualiai (p = 0,00; b = 0,39; R? =
0,18), (p = 0,00; b = 0,39; R? = 0,24), (p = 0,00, b = 0,27, R? = 0,17).
Todél galima teigti, kad Sie rysiai — daugiau vertinimo tendencingumo,
nei veiksniy poveikio pasekmé. Vertinant analizés rezultatus
kompleksiskai galima teigti, kad nenustatyta Siy veiksniy reikSmingo
poveikio e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés gerinimui.

Konceptualaus bendrojo e. pasiaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy
modelis

Atlike literatfiros ir statisting analize¢ ir apibendring tiek nagrinéty veiksniy
poveikj KL, tiek poveikj SPKV, galime isskirti tokius svarbius veiksnius,
kurie turéty buti jtraukti | konceptualyjj e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybés veiksniy model;:

1. Konstrukciniai modelio veiksniai yra baziniai modelio elementai,
kurie sudaro prielaidas kity veiksniy poveikiui e. paslaugos tobulinimo
proceso kokybei atsiskleisti: a) tobulinimo kompleksiskumas. Svarbu
apsibrézti, kiek sudétingas ir daznas numatomas e. paslaugos
tobulinimas, bei pagal tai projektuoti tobulinimo procesa; b) strateginé
orientacija i e. paslaugas lemia bazinj KL, komandos jsitraukimo ir
komandos sudéties veiksniy poveikj e. paslaugos tobulinimo proceso
kokybei; c) proceso sistematiSkumas sgveikoje su tobulinimo
kompleksiSkumu. Kuo didesnis tobulinimo kompleksiskumas, tuo
sistemingai valdomo proceso svarba didesné.

2. Komandos veiksniai: a) komandos jsitraukimas lemia e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybe, kai organizacijos veikla orientuota j e.
paslaugy teikima, b) komandos patirtis — vienas svarbiausiy veiksniy
siekiant uztikrinti e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe, ypa¢ siekiant
mazesnio KL, ¢) komandos sudétis lemia e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybe, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy
teikima, d) komandos motyvacijos poveikis e. paslaugy tobulinimo
procesui atsiskleidzia uztikrinant bazing komandos kompetencija bei
stipréja komandos kompetencijai didéjant.

3. Proceso veiksniai: a) proceso sistematiSkumas saveikoje su
komandos kompetencija. Svarbu uztikrinti bent bazinj komandos
kompetencijos lygj, kad sistemingai valdomas procesas leisty uztikrinti
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe, b) klienty jtraukimas padeda
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siekti geresnés e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés, ypa¢ svarbu
klientus jtraukti KIS aspektu.

4. Organizacijos veiksniai (i§ literatiiros analizés) — svarbiausios
kokybés uztikrinimo prielaidos, kurios isskiriamos daugelio nagrinéty
autoriy: a) vadovybés palaikymas, svarbus veiksnys, b) istekliy
priskyrimas, c) organizaciné kultiira.

Konceptualiame modelyje zaliomis rodyklémis Zymimas teigiamas
veiksnio poveikis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei. Juodomis
rodyklémis zymimas konstrukciniy veiksniy poveikis. Punktyrinémis
rodyklémis Zymimas moderacinis veiksniy poveikis. Teoriniy veiksniy
poveikis pazymétas be rodykliy.

Komandos veiksnial [Tobulinimo kampleksiskumas —
| Komandos jsitraukimas - H Y ' >
J 1
|I€nmandm patirtis : i i
]
)
1
| Komandos sudétis : ; -
| P .
|I€nmandm motyvacija | ¥ H | E-paslaugy
=== H ' tobulinimo
Komandos kompetencija) ~ ' H proceso kokybé
" - ]
Proceso velksnial R ] i
— . 2
Proceso sistematiskumas . >
]
Klienty jrraukirmas L -
'
Strategingé orientacija —_—
Organizacijos veiksniai
Vadovybes palaikymas | Resursy priskyrimas Organizacinge kultdra

37 pav. E. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniu konceptualus
modelis (sudaryta autoriaus)

Sudarytas konceptualus e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy
modelis atskleidzia esminius veiksnius ir jy sgveikas, veikiancias e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybe. Veiksniai suskirstyti j grupes: komandos
veiksniai, proceso veiksniai ir konstrukciniai veiksniai, organizacijos
veiksniai. Organizacijos veiksniai atrinkti remiantis literatiiros analize. Kiti
veiksniai ir jy poveikis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybei nustatyti
empirinio tyrimo metu.
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ISVADOS IR PASIULYMAI

Apibendrinant disertaciniame darbe atliktus tyrimus, galima padaryti tokias
iSvadas:

1.

Atlikta autoriy, nagrinéjusiy e. paslaugy sampratg, darby analizé parodé,
kad vykstant sparciai technologinei transformacijai ir plétrai keiciasi e.
paslaugy samprata:

1.1.E. paslaugos apima nebe vien interneto technologijas, bet ir kitas
elektroniniy tinkly bei mobiligsias technologijas, kurios vis labiau
integruojamos ] vientisg sistema, sujungiant paslauga teikianciy ir joje
dalyvaujanciy organizacijy procesus, orientuojantis j paslaugos
naudotojg ir jo naudojimosi e. paslauga patirties gerinima.

1.2. Kuo toliau, tuo labiau stipréja samprata, kad viskas, kg galima gauti
el. erdvéje, yra e. paslaugos. Ta patvirtina atlikta eksperty apklausa ir
mokslininky e. paslaugos sampratos analizé, kur ankstyvuosiuose
apibrézimuose dominavo tradicinis paslaugy suvokimas, jj tiesiogiai
perkeliant j el. erdve, tac¢iau vélesniuose apibrézimuose takoskyra tarp
paslaugos ir prekés el. erdvéje vis mazéjo ir daugiau apibrézimuose
pradéta akcentuoti e. paslaugos tipai. Tai nulemta e. paslaugy
kompleksiskumo, kur praktiSkai neaptinkama grynyjy prekiy el.
erdvéje, nes jos dazniausiai lydimos ar papildomos paslaugomis, taip
pat el. erdvéje praktiskai iSnyksta esminiai savybiy skirtumai tarp
prekés ir paslaugos.

Patikslinus e. paslaugy samprata, sitiloma e. paslaugas apibrézti taip: e.

paslaugos - paslaugos, kurios integruoja elektroniniy tinkly, interneto ar

mobiligsias technologijas bei paslaugq teikiancius ir (ar) jy teikime
dalyvaujancius  bei  paslaugai suteikti reikalingus procesus ir
informacines sistemas.

2. Atlikus analizg patikslintos e. paslaugos kokybés charakteristikos, jos

suskirstytos 1 4 e. paslaugy kokybés elementus, papildant esamus e.
paslaugy kokybés charakteristiky modelius tvarumo elementu: a)
informacijos kokybé (apima informacijos struktiirg ir iSdéstyma;
informacijos tekstus; informacijos aktualuma), b) sistemos kokybé (apima
naudojimo patogumg; paieSkos patogumg; vizualinj patraukluma;
sistemos prieinamumg; efektyvumg (krovimosi greitj); privatuma;
lokalizacija), c) e. paslaugos kokybé (apima pasitikéjimag (patikimuma);
komunikacijg su vartotoju, tarp vartotojy ir pagalbg jam; sauguma;
efektyvuma; jgyvendinimg; paslaugos paprastumg (nuspéjamuma);
pristatymo organizavimo salygy palankumg; aptarnavimo po pardavimo
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kokybe; mokéjimo organizavimo kokybe; el. pasitlymus ar nuolatines
inovacijas) d) e. paslaugos kokybés tvarumas (siekiant uZtikrinti
ilgalaikj Kklienty pasitenkinima). Atlikus skirtingy autoriy e.
paslaugos kokybés charakteristiky analize ir eksperty interviu
nustatyta, kad e. paslaugy kokybés charakteristikos ir juy svarba
varijuoja priklausomai nuo e. paslaugy bei laiko, kada jos buvo
apibréztos, todél e. paslaugy kokybés charakteristikos turéty biiti
vertinamos naudojant dinaminius modelius, tai leisty tiek patikslinti
charakteristikas, tiek ju svarba.
Apibendrinant apibrézimy ir paslaugy inovacijy modeliy analizg, galima
teigti, kad e. paslaugy kokybés tobulinimo metu vykdomos tobulinimo ar
pridétinés inovacijos, kai keliy paslaugos elementy charakteristikos
pakeiciamos, nekeiéiant paslaugy sistemos, ar paslaugos charakteristikos
papildomos, pasalinamos ar pakei¢iamos naujomis. Kitaip tariant, e.
paslaugos kokybé tobulinama tada, kai paslauga yra sukurta ir
naudojama. Jei keiciamos paslaugos esminés charakteristikos, paslauga
perkeliama j aukstesnj lygmenj: vél vykdomi e. paslaugos kirimo
procesai, kuriuose taip pat vykdomos kokybés valdymo veiklos, taciau tai
néra tobulinimo objektas.

Klasifikuojant organizacijas pagal strateginés orientacijos j e. paslaugas

kriterijus isskirtos 2 strateginés orientacijos grupés: | e. paslaugas

orientuotos bei j tradicines paslaugas orientuotos organizcijos. Taip pat
iSskirtos 4 strateginés orientacijos kryptys: a) grynoji e. paslaugy
orientacija, b) e. paslaugy, papildyty tradicinémis paslaugomis,
orientacija, ¢) tradiciniy paslaugos, papildyty e. paslaugomis, orientacija,

d) e. paslaugy, kaip palaikanéiy paslaugy, orientacija.

Adaptuoti e. paslaugos sudétingumo vertinamo kriterijai privataus

sektoriaus organizacijoms iskiriant 7 e. paslaugos sudétingumo kriterijus:

a) paslaugos skaitmenizavimo lygis, b) automatizacijos lygis, c)

personalizavimo lygis, d) tarptautiSkumas, e) daugiakanaliSkumas (angl.

multichanel), f) daugiaplatformiskumas (angl. multiplatform), g)

paslaugos ir kity sistemy integruotumas.

Tyrimo metu nustatyta, kad bazinis veiksnys, siekiant e. paslaugy

tobulinimo proceso kokybés, yra sistemingai taikomas tobulinimo

procesas:

6.1. Visi nagrinéti statistiniai modeliai parodé, kad ,,Agile” proceso
intensyvumo didéjimas stipriai mazina klaidy lygj (KL). Bendras
statistinis modelis parodé, kad ,,Agile proceso intensyvumas,
moderuojamas tobulinimo kompleksiskumo, yra KL mazinimo
bazinis veiksnys (p = 0,00, b = -1,48, R*> = 0,40).
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6.2. Taip pat sistemingai taikomo proceso svarbg patvirtino ir atlikta
subjektyvaus kokybés vertinimo analizé, kurios metu nustatyta, kad
»Agile proceso intensyvumas yra esminis veiksnys, veikiantis
SPKYV tiek vertinant individualiai (p = 0,00, b = 0,63, R = 0,36),
tick kompleksiskai su kitais veiksniais. Tg patvirtina sudaryta
subjektyvaus kokybés vertinimo bendra statistiSkai reikSminga
lygtis (Y) Y = 0,26 * (komandos motyvacija) + 0,39 (,,Agile*
proceso intensyvumas) + 0,19 (klienty jtraukimas). Nors statistiSkai
reik§mingy subjektyvaus proceso kokybés vertinimo moderatoriy
nenustatyta, taciau salyginiy efekty analizé parodé, kad ,,Agile*
proceso intensyvumo poveikis subjektyviam proceso kokybés
vertinimui labai panasus j poveikj KL.

Tyrimo rezultatai patvirtina kokybés vadyboje dominuojancio

procesinio poZiurio principus: siekiant uZtikrinti aukStesne kokybe

svarbu sistemingai valdyti procesus. Ir tik tada, kai sistemingai
valdome e. paslaugy tobulinimo procesg, sudaromos palankios
prielaidos kokybei uZtikrinti ir kity veiksniy teigiamam poveikiui
atsiskleisti. Taip pat i$ atlikto tyrimo galime teigti, kad kuo intensyviau
tobulinama e. paslauga, tuo sistemingai taikomo proceso svarba didesné.

7. Nustatyta, kad proceso veiksniy rySiy su proceso kokybe aktyviausias
moderatorius yra tobulinimo kompleksiskumas, 0 komandos veiksniy —
strateginé orientacija. Todé¢l galima teigti, kad komandos
charakteristikos daugiau turéty bati lemiamos priklausomai nuo
strateginés orientacijos j e. paslaugas, 0 proceso charakteristikos —
atsizvelgiant j tobulinimo kompleksiskuma. Zinoma, §i takoskyra yra
labai salyginé, nes analizé parodé, kad strateginé orientacija ir tobulinimo
kompleksiskumas yra glaudziai susij¢ ir svarbis e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés veiksniy moderatoriai. Tai patvirtino ir bendrasis
statistinis KL modelis, kuriame tobulinimo kompleksiSkumas ir
strateginé orientacija nustatyti kaip baziniai veiksniai.

8. Klienty jtraukimas j e. paslaugy tobulinimg nustatytas kaip svarbus
tobulinimo proceso kokybe gerinantis veiksnys. Teorinéje analizéje
i§skirtg klienty jtraukimo j e. paslaugy tobulinimg svarbg patvirtino ir
empirinis tyrimas. Statistinés analizés metu nustatyta, kad klienty
jtraukimas daro poveikj KL, taip pat ir SPKV tiek individualiai (p = 0,00,
b = 0,49, R? = 0,26), tieck kompleksiskai (Y = 0,26 * (komandos
motyvacija) + 0,39 (,,Agile” proceso intensyvumas + 0,19 (klienty
jtraukimas) R? = 0,43. Bendras statistinis modelis parodé, kad klienty
jtraukimas veikia KL tik KIS aspektu (p = 0,00, b = -3,80, R? = 0,40), t.
y. kai klientas jtraukiamas j e. paslaugy tobulinimg kaip informacijos
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10.

11.

12.

Saltinis. Sj tyrimo rezultata galima paaiskinti tuo, kad jtraukus klientus j
e. paslaugy tobulinimg tiksliau apibréziama e. paslaugos poreikiai bei
veikimo specifika bei geriau aptinkamos klaidos iki e. paslaugos
paleidimo. Apibendrine gautus rezultatus galime teigti, kad | e.
paslaugy tobulinima svarbu jtraukti klientus, ypa¢ KIS aspektu.
Nustatytas netikétas empirinio tyrimo rezultatas, kuris atskleidé, kad
komandos kompetencija, neuztikrinus sistemingo e. paslaugy
tobulinimo proceso valdymo ir tinkamos komandos motyvacijos, didina
KL. Taip pat nustatytas reik§mingas rySys tarp komandos kompetencijos
vertinimo ir SPKV (p = 0,00, b = 0,49, R?> = 0,17). Todél galime teigti,
kad e. paslaugu tobulinimo aspektu siekiant uZtikrinti proceso
kokybe svarbu uZtikrinti bazinj kompetencijos lygj. Sie tyrimo
rezultatai patvirtina ISO 9001 standarto poZituri i kompetencija.
Komandos kompetencijos teigiamas poveikis e. paslaugos tobulinimo
proceso kokybei pasirei§kia tik uZtikrinant sistemingg tobulinimo
proceso valdymg ir komandos motyvacija.

Komandos patirtis tyrimo metu nustatyta kaip svarbiausias komandos
veiksnys, mazinantis KL pagal bendrajj statistinj modelj (p = 0,04, b = -
2,45), taip pat pademonstravo statistiSkai reikSmingg KL mazinimo
poveikj pagal vieno ir dviejy moderatoriy statistinius modelius bei
statistiSkai reik§Smingg poveikj SPKV (p = 0,02, b = 0,22, R? = 0,05). 1§
atliktos analizés galime daryti iSvada, kad komandos patirtis yra
svarbus komandos veiksnys siekiant auksStesnés e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés, ypac siekiant Zemesnio KL.

Komandos motyvacija stipriai susijusi su komandos kompetencija,
moderuoja jos poveikj KL. Pagal bendrgjj statistinj KL. modelj nustatytas
komandos motyvacijos KL mazinantis poveikis, taCiau jis pasirodé
statistiSkai nereikSmingas (p = 0,24, b = -2,00), taip pat pagal bendraji
statistinj KL modelj nustatytas statistiSkai nereik§mingas KL mazinimo
poveikis saveikoje su komandos kompetencija (p = 0,16, b = -0,62).
Taciau moderatoriy analizé parodé, kad komandos motyvacijos sgveika
su komandos kompetencija yra statistiSkai reik§minga ir mazina KL apie
3,50 procentinio punkto. Komandos motyvacija stipriai veikia SPKV tiek
individualiai (p = 0,00, b= 0,59, R? = 0,25), tiek kompleksiskai (Y = 0,26
* (komandos motyvacija) + 0,39 (,,Agile proceso intensyvumas) + 0,19
(klienty jtraukimas) R?> = 0,43. Todél galime teigti, kad komandos
motyvacija gerina e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe, ypaé
saveikoje su komandos kompetencija.

Komandos jsitraukimas ir komandos sudétis pasireiské kaip maziau
svarbis e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe jtakojantys veiksniai, bet
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13.

14.

15.

tyrimo metu $iy veiksniy teigiamas poveikis taip pat nustatytas. Bendras
statistinis modelis parodé $iy veiksniy mazinantj poveikj KL, ta¢iau pagal
bendrg statistinj modelj Sis poveikis yra statistiSkai nereikSmingas,
atitinkamai (p = 0,16, b = -1,23) ir (p = 0,36, b = -0,70). Komandos
jsitraukimas ir sudétis pademonstravo statistiSkai reikSmingg KL
mazinimo poveikj, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy
teikimg. Poveikio SPKV analizé parodé¢, kad komandos nariy jsitraukimas
veikia SPKV (p = 0,00, b= 0,22, R? = 0,12). Komandos sudéties poveikis
SPKV menkesnis (p = 0,02, b = 0,15, R> = 0,05). I$ to galime daryti
iSvada, kad komandos jsitraukimo ir komandos sudéties poveikis e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybei pasireiSkia, kai organizacijos
veikla orientuota j e. paslaugy teikimg. Tai galima paaiskinti tuo, kad i
tradiciniy paslaugy teikimg orientuotose organizacijose komandos
dazniau biina iSorinés.

Kokybeés vertinimo procesas pagal ITIL teorija, tobulinimo prielaidy
tikrinimo intensyvumas ir e. paslaugy tobulinimas pagal ,,Agile Scrum*
praktikas KL mazinimo aspektu néra svarbiis veiksniai. Su subjektyviu
kokybés vertinimu $ie veiksniai pademonstravo nestiprius rysius ir tik
vertinant individualiai. Vertinant analizés rezultatus kompleksiskai
galima teigti, kad Sie veiksniai i§ esmés nereikSmingi €. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés gerinimo aspektu. Pagal gautg konceptualy
e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy modelj
patvirtinama, kad praktikos néra tiek svarbios, kiek svarbu
sistemingai valdomi procesai, orientacija j klientg bei patyrusios,
kompetentingos ir motyvuotos komandos.

Organizacijos darbuotoju skaifius ir e. paslaugy tobulinimo
komandos nariy skaicius, e. paslaugy tipas, naudotojas neturi jtakos e.
paslaugy tobulinimo proceso kokybei. Analizuoti statistiniai modeliai
neparodé jokio reik§mingo Siy veiksniy poveikio nei KL, nei SPKV, taip
pat mokslinéje literatiiroje dél S$iy veiksniy poveikio buvo daug
prieStaravimy ir abejoniy. Gauti tyrimo rezultatai patvirtina kokybés
vadyboje dominuojantj pozitirj, kad kokybé nepriklauso nuo organizacijos
ar komandos dydZzio, paslaugos tipo ar naudotojo. Svarbu uztikrinti
sistemingg procesy valdyma, orientuotis j klientus ir suburti tinkamas
komandas jvairaus dydZzio bei paslaugy tipy organizacijose.

Objektyvus proceso kokybés vertinimas (KL) veikiamas organizacijos
ir e. paslaugos specifikos, todél nagrin¢jami rysiai atsiskleidzia tik
jvertinus tobulinimo kompleksiskumo, strateginés orientacijos ir proceso
valdymo sistematiSkumo skirtumus. Tuo tarpu subjektyvus proceso
kokybés vertinimas tiesiogiai susij¢s su tyrimo veiksniy vertinimais ir
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16.

statistiSkai reikSmingy moderatoriy nenustatyta. Taciau pastebéta, kad
pagal moderacinius modelius gaunami labai panasiis sglyginiy efekty
rezultatai kaip ir objektyvaus vertinimo. IS to galima teigti, kad objektyvus
proceso kokybes vertinimas (KL) ir SPKV yra susije, tik atsiskleidzia
naudojant skirtingus statistinés analizés metodus. Todé¢l galima daryti
apibendrinancias tyrimo i§vadas pagal nagrinétus KL ir SPKV kriterijus.
Atlike literatdiros ir statisting analizg ir apibendring tiek nagrinéty veiksniy
poveikj KL, tiek poveikj SPKV bei apibendring pateiktus rezultatus bei
iSvadas, galime teikti §j autorinj konceptualyjj e. paslaugy tobulinimo
proceso kokybés veiksniy modelj: 1. Konstrukciniai modelio veiksniai
yra baziniai modelio elementai, kurie sudaro prielaidas kity veiksniy
poveikiui e. paslaugos tobulinimo proceso kokybei atsiskleisti: a)
tobulinimo kompleksiSkumas. Svarbu apsibrézti, kiek sudétingas ir
daznas numatomas e. paslaugos tobulinimas, bei pagal tai projektuoti
tobulinimo procesa; b) strateginé orientacija j e. paslaugas lemia bazinj
KL, komandos jsitraukimo ir komandos sudéties veiksniy poveikj e.
paslaugos tobulinimo proceso kokybei, ¢) proceso sistemati§$kumas
saveikoje su tobulinimo kompleksiSkumu. Kuo didesnis tobulinimo
kompleksiskumas, tuo sistemingai valdomo proceso svarba didesné; 2.
Komandos veiksniai: a) komandos jsitraukimas lemia e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybe, kai organizacijos veikla orientuota j e.
paslaugy teikimg, b) komandos patirtis — vienas svarbiausiy veiksniy
siekiant uztikrinti e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe, ypa¢ siekiant
mazesnio KL, ¢) komandos sudétis lemia e. paslaugy tobulinimo proceso
kokybe, kai organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy teikima, d)
komandos motyvacijos poveikis e. paslaugy tobulinimo procesui
atsiskleidzia uztikrinant bazing komandos kompetencija bei stipréja
komandos kompetencijai didé¢jant; 3. Proceso veiksniai: a) proceso
sistematiSkumas saveikoje su komandos kompetencija. Svarbu
uztikrinti bent bazinj komandos kompetencijos lygj, kad sistemingai
valdomas procesas leisty uztikrinti €. paslaugy tobulinimo proceso
kokybe, b) klienty jtraukimas padeda siekti geresnés e. paslaugy
tobulinimo proceso kokybés, ypac svarbu klientus jtraukti KIS aspektu; 4.
Organizacijos veiksniai (i§ literattiros analizés) — svarbiausios kokybés
uztikrinimo prielaidos, kurios i$skiriamos daugelio nagrinéty autoriy: a)
vadovybés palaikymas, svarbus veiksnys, b) istekliy priskyrimas, c)
organizaciné kultira.
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Apibendrinant disertaciniame darbe atliktus tyrimus, galima pateikti tokius
pasiulymus:

1. Visy pirma siekiant gerinti e. paslaugy tobulinimo proceso kokybe svarbu
uztikrinti sistemingg proceso valdyma bei bazing komandos kompetencija
ir aukstg motyvacijg. Taip pat j e. paslaugy tobulinimo procesa turéty bati
jitraukti paslaugos klientai.

2. Jei organizacijos veikla orientuota j e. paslaugy teikima, organizacija turéty
orientuotis j vidiniy komandy kairimg ir komandos nariy maksimaly
jsitraukimg j e. paslaugos tobulinima, t. y. kad komandos nariai galéty
susitelkti ties konkrecia e. paslauga. Jei organizacijos veikla orientuota j
tradiciniy paslaugy teikima, daugiau prasminga orientuotis j iSorines e.
paslaugos tobulinimo komandas, taip vidinius isteklius fokusuojant ties
pagrindinémis veiklomis, bei i§ iSorés lengviau pritraukiant didesng e.
paslaugy vystymo patirtj ir kompetencija, kas pakankamai sudétingai
jgyvendinama organizacijos viduje, kai orientuojamasi j tradicines
paslaugas bei tokiu atveju nereikia tiesiogiai riipintis iSorinés komandos
motyvacija. Kadangi tokiu atveju e. paslaugos yra salutiné veikla tai ir
komunikaciniai aspektai yra maziau kritiski.

3. Siekiant i$plésti mokslinj modelj, sitiloma j ateities tyrimus jtraukti kuo
daugiau e. paslaugy tobulinimo proceso kokybés veiksniy ir juos
empiriskai pagrjsti. Tam, kad baty geriau suvoktas e. paslaugy
tobulinimas, baty naudingi moksliniai tyrimai, siekiant patikrinti veiksniy
rySius ne tik su proceso kokybe, bet ir su Kitais e. paslaugy tobulinimo
veiksmingumo aspektais. Taip pat baty svarbu patikrinti modelj ir jj
iSplésti, jtraukiant vieSojo sektoriaus organizacijy patirtj, bei susijusius
procesus (ktirimo ir plétros) ir empiriskai patikrinti modelio pritaikomuma.
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PRIEDAI

1 PRIEDAS. ZVALGOMOJO TYRIMO EKSPERTU INTERVIU
KLAUSIMYNAS

Zvalgomojo tyrimo metu siekiama patikslinti koncepcijas, i$analizuoti
esamus procesus, kriterijus, charakteristikas, modeliuoti integruota procesa.

1.

10.

11.

v —

tobulinate, reklamuojate, kt.)?
Kaip jts suprantate e. paslaugas? Ka apima sis dalykas?
Kas jums yra elektroniniy paslaugy kokybé?

Kas jums atrodo svarbiausia, tobulinant elektroniniy paslaugy
kokybe?

Kas svarbiausia, kad e. paslaugy tobulinimas biity veiksmingas?

Kaip, jusy ziniomis, organizacijos dazniausiai tobulina e. paslaugy
kokybe?

Kokias isskirtuméte jums zinomas pacias sékmingiausias,
veiksmingiausias elektronines paslaugas Lietuvoje ir pasaulyje?
Kodél jas laikote tokiomis?

Kokie, jasy nuomone, didziausi Siy dieny i$sukiai — galimybés ir
problemos e. versle?

Kokj vaidmenj e. paslaugy tobulinimo procesuose, jisy nuomone,
atlieka komanda, zmonés, Kiek svarbi jy kompetencija?

Kokj vaidmenj e. paslaugy tobulinimo procesuose, jisy nuomone,
atlieka ar turéty atlikti klientas (-ai)?

Pagal kokius kriterijus vertinate ir kokius metodus tam naudojate, kad
nustatytuméte, ar teikiamos e. paslaugos yra kokybiskos? Jei
nevertinate — kodél? Gal zinote, kokius kiti metodus naudoja ir ka apie
juos manote?
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12.

13.

14.

15.

Kokios informacijos, metody, jrankiy ar patarimy jums ar Kitiems
jums zinomiems €. verslo atstovams traksta, kuri padéty veiksmingiau
tobulinti e. paslaugy kokybe?

Kokios i§ patirties pacios veiksmingiausios e. paslaugos tobulinimo
iniciatyvos, metodai, projektai, procesai?

Ka dar galétuméte paminéti, kas nebuvo paklausta apie e. paslaugy
kokybés tobulinimo veiksminguma, ar parekomenduoti jgyvendinant

Sios srities tyrimus?

Kas dar, jasy nuomone, yra e. paslaugy kokybés tobulinimo ekspertai,
su kuriais vertéty pasikalbéti dar siuo klausimu?
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2 PRIEDAS. STRUKTURIZUOTOS APKLAUSOS KLAUSIMYNAS

Sveiki,

Esu Edgaras Afarjanc, Vilniaus universiteto doktorantas. Jisy jmoné
atrinkta j mokslinj tyrimg, kuriame labai svarbu ir naudinga sudalyvauti.
Turite puikiq galimybe jsivertinti e-paslaugy tobulinimo procesy kokybe
pagal unikaliq metodikq visiskai nemokamai.

Pagal moksliskai pagristq metodikq jsivertinsite:

 E-paslaugos charakteristikas

* Organizacines ir komandos charakteristikas

* Procesus bei procesu kokybés rodiklius

Apibendrintus duomenis naudosime tik moksliniais tikslais ir visiskas
duomeny konfidencialumas garantuotas. Moksliskai mus domina veiksniai
kas didina e-paslaugy tobulinimo procesy kokybe. Todél apibendrinti
duomenys bus naudojami tik moksliskai pagristy rysiy nustatymui.

E-paslauga tyrime suprantama kaip visa kas teikiama elektroninéje
erdvéje.

Anketg pasieksite paspaude Sig nuorodg: https://apklausa.lt/f/e-paslaugu-
tobulinimo-tyrimas

Atsakymai i pateiktus klausimus nereikalauja daug laiko, vidutiniskai apie
10-15 min. uztrunka respondentai.

Kilus klausimams ar neaiskumams dél anketos uzpildymo ir atsakymy j
joje  pateiktus  klausimus, prasau  Kkreiptis j mane e-pastu
edgaras.afarjanc@evaf.vu.lt arba telefonu 867225878

Pagarbiai,

Edgaras Afarjanc
VU doktorantas
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a)
b)

a)
b)
c)
d)
€)

a)
b)

Koks yra Jisu organizacijos vaidmuo teikiant e. paslaugas?

Teikiame e. paslaugg (-as)

Teikiame e. paslaugy vystymo paslaugas (jei pasirinkote §j varianta,
jvertinkite geriausiai jums zinomga ir aktyviausiai tobulinama jusy
kliento e. paslauga).

Misriai teikiame e. paslaugas ir teikiame e. paslaugy vystymo
paslaugas kitoms organizacijoms (jei pasirinkote §j variantg, toliau
vertinkite e. paslauga, kurig teikia Jasy organizacija)

Nurodykite, kokios verslo srities e. paslaugg vertinsite?

E. prekybos
Finansinés e. paslaugos
Telekomunikacinés paslaugos
Valdymo sistemos

Kita (jrasyti)

Kiek darbuotojy yrais viso imonéje, kurios e. paslaugg vertinate?

Irasyti skaitine iSraiska

Ar e. paslaugy teikimas yra pagrindiné vertinamos jmonés
veikla?

Taip
Ne
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a)
b)

a)
b)

a)
b)

c)

a)
b)
c)
d)
€)

Ar e. paslaugy teikimas yra svarbi vertinamos imonés veiklos
dalis?

Taip
Ne

Kokia forma vertinama jmoné teikia paslaugas?

Tik elektronine forma
Ir elektronine ir fizine (tradicine) forma

Kas yra pagrindinis jisy vertinamos e. paslaugos naudotojas?

Galutinis vartotojas
Verslas
Viesasis sektorius

Kaip daznai tobulinate vertinamg e. paslauga?

Labai retai
Retai
Kartais
Daznai
Nuolatos
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9. Kiek Jusy vertinama e. paslauga atitinka nurodytus Kriterijus?
Pazymékite prie nurodyto kriterijaus atitikimo lygmenj nuo 1 iki 5
(1 - labai Zemas ,5 — labai aukstas)

Paslaugos skaitmenizavimo lygis (paslaugos
teikimo ir susijusiy procesy, perkelty j elektroning
erdve, dalis)

Automatizacijos lygis (paslaugos teikimo ir
susijusiy procesy automatinis vykdymas)

Personalizavimo lygis (e. paslaugos suasmeninimo
galimybeés)

TarptautiSkumas (e. paslaugos tarptautiskumo
lygis)

DaugiakanaliSkumas (angl. multichannel) (kanaly,
kuriais teikiama e. paslauga, skai¢ius)

Daugiaplatformiskumas (angl. multiplatform) (e.
paslaugos pritaikymas skirtingoms operacinéms
sistemoms ir prietaisams)

Integruotumas su kitomis sistemomis (skirtingy
sistemy integravimas tarpusavyje)

10. Kiek i$ viso vidiniy (organizacijos nariai) ir iSoriniy (subrangovai,
laisvai samdomi asmenys, paslaugy teikéjai) nariy dalyvauja
vertinamos e. paslaugos tobulinime?

Irasyti skaitine iSraiSka

11. Kokig laiko dalj vidutini$kai e. paslaugos tobulinimo komandos
nariai skiria darbui prie vertinamos e. paslaugos?

a) iki20 %
b) 20-40 %
c) 40-60 %
d) 60-80 %
e) per80%
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12. Kiek nariy paprastai dirba prie vienos vertinamos e. paslaugos

tobulinimo uZduoties?

Jrasyti skaitine iSraiska

13. Kokia jiisy vertinamos e. paslaugos tobulinimo komandos patirtis

14.

15.

metais? Vidurkis.

a) Maziau nei 1 metai
b) 1-3 metai

c) 3-5metai

d) 5-10 mety

e) daugiau nei 10 mety

Kiek Jusu vertinamos e. paslaugos tobulinimo komandos sudaro
vidiniai organizacijos nariai? ISoriniai nariai yra laisvai samdomi
asmenys, subrangovai, paslaugy teikéjai

a) Iki 20 % vidiniy nariy
b) 20-40 % vidiniy nariy
c) 40-60 % vidiniy nariy
d) 60-80 % vidiniy nariy
e) per 80 % vidiniy nariy

Kiek stipri Jusuy vertinamos e. paslaugos tobulinimo komandos
motyvacija?

a) Labai silpna
b) Silpna

c) Vidutiné

d) Stipri

e) Labai stipri

198



16. Kokia Jusy vertinamos e. paslaugos tobulinimo komandos
kompetencija?

a) Labai zema
b) Zema

c) Vidutiné

d) Auksta

e) Labai auksta

17. Pazymékite, kokias vertinamos e. paslaugos tobulinimo veiklas
vykdote pagal nurodyta skale. Vykdymo daznj vertinkite pagal
organizacijoje numatyta cikla (pvz., jei organizacijoje numatyta
tobulinimo tikslus nustatyti karta per metus, tai vertinkite, kaip
daznai to laikotés, t. y. ar visada tai atliekama kartg per metus). (1 —
nevykdoma, 5 — vykdoma sistemingai)

E. paslaugos tobulinimo tiksly nustatymas

E. paslaugos tobulinimo rodikliy nustatymas

E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
rinkimas

E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
stebésena

E. paslaugos kokybés vertinimo duomeny
analizé

E. paslaugos kokybés duomeny vertinimas

E. paslaugos kokybés vertinimo neatitik¢iy
su tikslais fiksavimas

Koregavimo veiksmy numatymas

Koregavimo veiksmy jgyvendinimas

Koregavimo veiksmy vertinimas
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18. Ar tikrinate vertinamos e. paslaugos tobulinimo prielaidas?

a) Netikriname

b) Dazniau netikriname, nei tikriname
c) Tikriname

d) Dazniau tikriname, nei netikriname
e) Tikriname nuolatos

19.Pazymékite, kokias iSvardytas e. paslaugy tobulinimo praktikas
vykdote tobulindami vertinama e. paslaugg. Ivertinkite pagal
nurodytg skale. Pazymékite prie nurodyto kriterijaus atitinkamag
lygmenj nuo 1 iki 5 (1 —nevykdoma, 2 — retai (dazniau nevykdoma, nei
vykdoma), 3 — vykdoma kartais, 4 — dazniausiai (dazniau vykdoma,
nei nevykdoma), 5 — vykdoma sistemingai)

Sprinto planavimo susitikimai 1 2 3 4 5

Sprintai

Sprinto darby sarasas (angl. sprint backlog)

Sprinto aptarimo (angl. review) susitikimai

Kasdieniai ,,Scrum* susitikimai

Produkto darby sgrasas (angl. product
backlog)
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20. Paziymékite, kokias e. paslaugy tobulinimo veiklas vykdote
tobulindami vertinama e. paslaugg. Ivertinkite pagal nurodyta skale.
Pazymeékite prie nurodyto kriterijaus atitinkama lygmenj nuo 1 iki 5
(1 — nevykdoma, 2 —retai (dazniau nevykdoma, nei vykdoma), 3 —
vykdoma kartais, 4 —dazniausiai (dazniau vykdoma, nei nevykdoma),
5 — vykdoma sistemingai)

Tobulinimo idéjy saraso sudarymas

Tobulinimo idéjy vertinimas ir atrinkimas

Tobulinimo darby saraso rengimas

Klienty prioritety nustatymas

Preliminariy darby apimties nustatymas

Darby saraso rengimas

Darby kokybés kriterijy nustatymas

Tiksliy jgyvendinamy darby apimties
nustatymas

Neatitikéiy fiksavimas

Testavimas

Darby vertinimas

Grjztamojo rys$io rinkimas

Ismokty tobulinimo pamoky apibendrinimas
ir fiksavimas

Tobulinimo proceso veiksmingumo
vertinimas

Proceso tobulinimas
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21. Ivertinkite teiginius, kiek tai badinga jisy organizacijai (1 — visiskai
nebiidinga, 5 — visi§kai badinga). Tobulinant vertinama e. paslauga:

1 2 3 4 5

Vartotojas yra musy pagrindinis informacijos
Saltinis

Sistemingai perduodame is vartotojo gauta
informacija tobulinimo komandai

Informacija apie klienty poreikius ir
pageidavimus perduodama daznai

Misy klienty, kaip produkto bendrakiiréjy,
dalyvavimas yra reikSmingas

Misy klientai aktyviai dalyvauja jvairiuose
paslaugos projektavimo ir tobulinimo
veiklose

Tobulinimo proceso metu misy klientai
daznai bendrauja su tobulinimo komanda

Misy Klientai aktyviai dalyvauja testuojant
tobulinamg e. paslauga

Misy Klientai teikia daznus atsiliepimus
tobulinant e. paslaugg

Misy klienty dalyvavimas sudaro didele dalj
viso produkto tobulinimo pastangy

Vartotojas yra miisy pagrindinis informacijos
Saltinis

Sistemingai perduodame is vartotojo gauta
informacija tobulinimo komandai

Informacija apie klienty poreikius ir
pageidavimus perduodama daznai

Miisy klienty, kaip produkto bendrakiiréjy,
dalyvavimas yra reikSmingas

22. Kokig darbo laiko dalj sudaro Kklaidy po atnaujintos e. paslaugos
iSleidimo taisymas ir perdarymas?

Irasyti procentine iSrai§ka
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23. Kaip vertinate e. paslaugos tobulinimo veiksminguma?
Ivertinkite kiekvieng teiginj, Kiek sutinkate, kad tai budinga
Jisy vertinamai e. paslaugai (1 — visis§kai nebiidinga, 5 — visiS§kai
budinga).

Po tobulinimo darby pateikimo
klientams turime nedaug klaidy ir
perdarymo atvejy

Atliekami darbai atitinka numatyta
darby apimtj

Pasiekiame numatytus tobulinimo
tikslus

24. Jusy patirtis metais e. paslaugy srityje

25. Jiisy pareigos

26. Ivardykite e. paslaugos pavadinima, kuria vertinote

27. Jusy telefonas ir (arba) el. pastas atsakymams patikslinti ir
rezultatams pasidalyti
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