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IVADAS

Temos aktualumas. Remiantis statistikos departamento duomenimis' nuo 2016 m. iki 2019 m.
Lietuvoje kasmet bankrutavo po daugiau nei 2,5 tiikst. jvairiy sri¢iy verslo jmoniy. Sie skai¢iai rodo, kad
verslo pradzia ar esamo verslo plétojimas negali buti ,,aklas* procesas. Naujai jsikiirusios ar jau
veikianCios jmonés turi aiskiai apibrézti savo tikslus ir strategija, i kurig jeina ir verslo modelio kiirimas.
Verslo modelis traktuojamas ir analizuojamas kaip Siuolaikinis verslo jmoniy jrankis, padedantis labiau
integruotis ] vieting ar pasauling rinkas, didinti konkurencinguma, ,.komercializuoti naujas idéjas,
iSlaikyti ir kurti nauja verte, geriau ir greiiau patenkinti sparciai kintancius vartotojy poreikius.
Tinkamo verslo modelio taikymas daro didel¢ jtaka jmoniy funkcionavimui ir yra bitina salyga
didéjanciy vartotojy poreikiy tenkinimui, kuris susijes su jiems kuriama verte. Vertés kiirimo procese
imoné turi pasirinkti biidg, kuriuo remiantis galima pasiekti geriausiy rezultaty. Dél Sios priezasties
imonéms kyla pasirinkimo klausimai: ar kurti savo verslo modelj, pasitelkiant tik savo turimus vidinius
iSteklius ir pastangas?; ar pritaikyti jau Zinomus verslo modelius, atspindin¢ius tam tikrg verslo logika,
produkty ar paslaugy sitilyma klientams, komunikavimo ir klienty pasiekimo kanaly taikyma, santykiy
su partneriais ir klientais nustatyma, sgnaudy minimizavimg ir pelno didinimg?

Neéra apibrézta, kad viena ar kita jmoné negali naudoti tokj patj verslo modelj. Net vieSai
internetiniuose tinklapiuose, televizijoje ar kitais kanalais skelbiama jmoniy informacija, sitilomi
paslaugy rinkiniai, kainodara, gali parodyti kitoms jmonéms praktikoje taikomy verslo modeliy vaizda,
leidziantj tobulinti savajj ir siekti geresniy veiklos rezultaty. Svarbu, kad Zinomy modeliy taikymas
atneSty norima naudg ir padéty pasiekti trokStamg efekta.

Siame darbe orientuojamasi j jau zinomy verslo modeliy veiksmingumg ir jy taikyma,
orientuojantis ] paslaugy sferg. Pabréztina, kad sukurta verté paslaugose daznu atveju neturi jokios
materialios iSraiSkos — viena esminiy paslaugy savybiy — neapciuopiamumas. Telekomunikacijy
paslaugy sektorius adaptuojasi prie skaitmeninio pasaulio ir jo plétros, i§ paprastos telefonijos paslaugy
teikéjy, pereina ] duomeny teikimo bendroves. Sparti mobiliojo rySio plétra smarkiai jtakojo Zmoniy
gyvenimo pasikeitima. Si sparti plétra, kuri paveiké jvairias Zmoniy gyvenimo sferas, tampa dideliu
uzdaviniu telekomunikacijy bendrovéms, kurios turi labai greitai persiorientuoti prie technologijy
plétros, i8likti konkurencingoms rinkoje, tenkinti taip pat greitai kintan¢ius vartotojy poreikius ir ieSkoti

naujy inovatyviy bidy, kaip tapti ir buti geriausioms savo srityje, pasitilant vartotojams didesne

! Atitinkamais metais pradéti ir baigti bankroto procesai. Prieiga per interneta: https://osp.stat.gov.lt/statistiniu-rodikliu-
analize?hash=a5b234a0-885d-4a36-8252-¢04b81583173#/
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gaunamg verte. Todél kyla praktiniu pozZiiriu aktualts klausimai, kaip jmoné turéty vertinti sukuriama
paslaugos verte?, kaip ta verte padidinti, taikant tam tikra verslo model;j?

Pabréziant problematikos aktualumg, moksling¢je literatiroje aptartus tyrimus, orientuotus |
verslo modelius, galima skirstyti | dvi grupes: tyrimai, kurie orientuoti j verslo modeliy koncepcijg,
sampratq ir modeliy dedamgsias (Chesbrough, Rosenbloom (2002); Magretta (2002); Osterwalder
(2004); Chesbrough (2007); Johnson, Christensen, Kagermann (2008); Osterwalder ir Pigneur (2010);
Teece, 2010; Baden-Fuller, Morgan (2010); George, Bock (2011); Kinderis (2012); Kinderis, Jucevicius
(2013); Burinskiené, Daskevi¢ (2013); Trimble (2015); Alstyne, Paker, Choudary, 2016); Joyce ir
Paquin (2016), Dgbkowska (2017); Cuc (2019); Frishammar, Parida (2019); McDonald ir Eisenhardt
(2020); ir tyrimai, kurie skirti verslo modeliy jvairovei jvardinti ir pritaikyti konkreciy jmoniy atveju
(Johnson, Christensen, Kagermann (2008); Kindstrom, 2010; Jonker (2012); Heijden (2016);
Donculaité, Vasilienés — Vasiliauskiené (2017); Someh, Wixom (2019); Mihailovic (2019); Ruiz —
Ramirez, Reyes — Cancino, Arenas — Castro (2019); Sawitri, Suswati (2019)). Ta¢iau moksliniy tyrimy,
kurie atskleisty kaip verslo modelio taikymas, iSrysSkinant atskiras jo dedamasias, veikia kuriamg verte,
moksliniuose darbuose pasigendama. Atlikus tokj tyrima paslaugas teikiancioje telekomunikacijy
bendrovéje, biity galima papildyti verslo modeliy tematika atliktus tyrimus.

Siame magistro baigiamajame darbe nagrinéjama verslo modelio samprata, jy jvairove,
i1§skiriamos modeliy dedamosios, analizuojami konkre€iy paslaugy sektoriaus jmoniy verslo modeliy
vystymo ir taikymo specifikos pavyzdziai, analizuojama vertés kiirimo proceso svarba sudarant verslo
modelius, vertinamas telekomunikacijy paslaugas teikiancios jmonés verslo modelio taikymas vertés
kiirimo procese.

Tyrimo problema — kaip verslo modelio taikymas, iSrySkinant atskiras jo dedamasias, veikia
kuriamg verte?

Tyrimo objektas — verslo modeliai ir jy taikymas kuriant verte.

Tyrimo tikslas — teoriskai pagrjsti ir empiriSkai jvertinti telekomunikacijy paslaugas teikiancios
jmongs verslo modelio, kuriant verte, taikymo charakteristikas.

Tyrimo uZdaviniai:

1. TeoriSkai pagristi verslo modeliy esmg, sudarymo ir taikymo ypatumus, i$skiriant verslo modelio
dedamasias bei pabréziant vertés kiirimo reikSme.

2. Parengti verslo modelio taikymo ir jo charakteristiky tyrimo metodologija.



3. Ivertinti kokiomis charakteristikomis pasizymi telekomunikacijy paslaugas teikiancios jmones
verslo modelis ir jo dedamosios, siejant su vertés kiirimu, pritaikant ,,verslo modelio drobés*
logika.

Tyrimo metodai. Rengiant magistro baigiamojo darbo teoring dalj buvo remtasi mokslinés
literatiiros analize ir apibendrinimu. Atliekant tyrimg buvo pasitelktas eksperty vertinimo metodas,
apklausa, jmonés dokumenty (antriniy duomeny) analizé¢. Empirinio tyrimo duomeny analizei taikytas
eksperty nuomoniy suderinamumui atitinkamu klausimu Kendall konkordancijos koeficiento
skaiCiavimas ir vertinimas. Tyrimo duomeny atvaizdavimui pasirinktas Osterwalder ir Pigneur (2010)
,,verslo modelio drobés‘ Sablonas.

Tyrimo naujumas ir reik§mingumas. Moksliné literatiiros analizé parodé, kad tyrimy, kaip
verslo modelio dedamosios veikia kuriamg vert¢ yra mazai, taip pat Sis tyrimas yra reikSmingas
paslaugas teikian¢ioms jmonéms, kuriy galutinés vertés rezultatas yra nematerialus ir neapciuopiamas.
Tyrimo rezultatai bus naudojami konkrecios telekomunikacijy paslaugas teikian¢ios jmonés verslo
modelio dedamyjy vertinimui, pateikiant pasitlymus, vertés didinimo klausimu. Taip pat sudarytas
telekomunikacijy paslaugas teikian€ios jmonés verslo modelis reikSmingas kitoms paslaugas
teikian¢ioms jmonéms, kurios savo veikloje gali remtis sudarytu verslo modeliu bei matyti, kaip galima

vertinti kiekvieng modelio dedamajg atskirai ir kokig reikSme tai turi vertés kiirimui.
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1. VERSLO MODELIAI JU SUDARYMO IR TAIKYMO KURIANT VERTE
TEORINIS PAGRINDIMAS

Nauji bendravimo ir bendradarbiavimo budai bei kompiuterinés technologijos keicia
nusistovéjusius jmoniy veiklos procesus, ko pasékoje pasikeité ir jmoniy politika bei tikslai.
Nepriklausomai nuo verslo pobiidzio, spartis pokyciai reikalauja perziiiréti ir jvertinti vartotojams
teikiamus pasitilymus, prisiderinti prie jy, neuzmirstant ir nesumenkinant pacios imonés tiksly bei siekiy
gauti pelng. Tai, kaip jmonés veikia ir kokiais buidais siekia savo tiksly, apibiidina jmonés sudarytas ir
taikomas verslo modelis. Verslo modelis kaip teorinis konstruktas nagrin¢jamas tiek Lietuvos, tiek
uzsienio autoriy. Toliau Sio darbo dalyje analizuojami verslo modelio apibréztis ir konceptai; verslo
modeliy jvairové ir jy dedamosios; verslo modeliy vystymas ir taikymo specifika paslaugose; vertés

kiirimo procesas ir svarba sudarant verslo modelius.

1.1.Verslo modelio apibrézZtis ir konceptai

Gilinantis ] verslo modelio koncepcijos atsiradimg ir i§takas, mokslin¢je literatiiroje galima rasti,
kad verslo modelio koncepcija pradéta nagrinéti ankstyvoje XXa. pradzioje. Pasak Kinderio (2012),
terminas ,,verslo modelis* pirmg karta pasirod¢ 1957 m., tafiau verslo modelio ypatumai placiau
nagrinéti pradéti tik 1990 m. pabaigoje (Osterwalder ir kt.2005). Nuo tada jvairtis mokslininkai ir tyréjai
verslo modelio sgvoka formuoja vis papildant apibrézima, atskleidziant naujas verslo modeliy ypatybes,
pabréziant vieno ar kito komponento svarbg. Kaip teigia Kinderis ir JuceviCius (2013), pastaraji
deSimtmet] pradéta kreipti daugiau démesio j verslo modelj kaip teorinj konstrukta, analizuoti jy tipus,
vertés ir naudos kurimo logika.

Autoriy Wirtz, Pistoia, Ullrich ir Gottel (2016) teigimu, susidoméjimas verslo modelio tyrimais
pastaruoju metu, iSaugo (cit. pagal. Cuc, 2019). ,,EBSCO host* duomeny bazéje jvedus raktinius Zodzius
,business model*“ (liet. verslo modelis) randami daugiau nei 143 tiikst. §ia tema susij¢ straipsniai,
publikacijos, moksliniai tyrimai. Gauti paieskos rezultatai susij¢ ir su tokiais terminais kaip ,.e. verslo
modeliai®, ,,inovatyviis verslo modeliai“, ,,nauji verslo modeliai“, ,interneto verslo modeliai* ir yra
nagrin¢jami jvairiomis kalbomis. Verslo modelio samprata, apibréztis yra analizuojama tiek Lietuvos
(Kinderis (2012); Kinderis, Jucevicius (2013); Burinskiené, Daskevi¢ (2013)), tiek uZsienio
((Chesbrough, Rosenbloom (2002); Magretta (2002); Osterwalder (2004); Chesbrough (2007); Johnson,
Christensen, Kagermann (2008); Osterwalder ir Pigneur (2010); Teece, 2010; Baden-Fuller, Morgan
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(2010); George, Bock (2011); Trimble (2015); Alstyne, Paker, Choudary, 2016); Joyce ir Paquin (2016),
De¢bkowska (2017); Cuc (2019); Frishammar, Parida (2019); McDonald ir Eisenhardt (2020)) autoriy.

Kaip teigia Osterwalder ir Pigneur (2010) verslo modelio, kaip vieningai apibrézto teorinio
konstrukto néra, tai kelia empiriniy tyrimy reikalinguma ir iSvady pateikima. Verslo modelio apibrézties
analiz¢ gali buti atliekama iSskiriant raktinius apibréZimo ZodZius — konceptus — kitaip tariant, esmines
reikSmes, kurios teikia informacijq. Siekiant iSsiaiskinti verslo modelio apibrézimy jvairove, atlikta
iSsami mokslinés literatiiros analizé, sudaryti verslo modelio apibrézimai remiantis skirtingais autoriais
ir i8skirtos jy dedamosios (zr. 1 lent.):

1 lentelé. Verslo modelio apibréZimai ir ju esminiai konceptai

A.u t‘Ol'lllS Metai | Verslo modelio apibrézZimas Aplbrezu.nq
(-iai) konceptai
Verslo modelis apibidinamas kaip vertés kiirimo procesas, | Vertés kiirimas,
Chesbrough, . o . oL A P
Rosenbloom 2002 | kuriam reikalinga sujungti visus imonés padalinius | vieng | procesas, bendras
konstrukta. junginys
Sekmingas verslo modelis atskleidZia naujy alternatyvy
panaudojimo efektyvumg lyginant su senesnémis, iki Siol Naujos
naudojamomis. Naujo metodo pritaikymas laidZia pasiiilyti | alternatyvos,
klientui didesnes vertes, ji iSlaikyti bei visiskai pakeiciant didesnés vertés
senus nusistoveéjusius procesus naujais, dar iki to klientui sitilymas,
Magretta 2002 | nenaudotais modeliais, sukuriant didZiulj pranaSuma pries§ procesy keitimas,
ateinanciy karty jmones. Verslo modelis turi atsakyti j Orientacija |
klausimus: kas yra klientas? Kg vertina klientas? Kaip klienta, atsakymy
imon¢ uzdirbs pinigy Siame versle? Kokia pagrindiné ] tam tikrus
ekonominé logika? Kaip galima klientams suteikti verte klausimus visuma
tinkamomis sgnaudomis?
Verslo modelis kuriamas, kad padéti suprasti, apibiidinti ar
nuspéti kaip pirkimai, pardavimai ar gamyba ir pelno Padeda suprasti,
gavimas i§ tos veiklos veikia tikrame pasaulyje, konkrecioje | nuspéti kaip
Osterwalder | 2004 imong¢je. Verslo modelis — tai jmoneés verslo logika, kuria veikiama, verslo
remiantis ji veikia ir siekia savo tiksly, supranta ir tenkina logika, iStekliai
klienty poreikius, tinkamai i$naudoja turimus iSteklius.
Kiekviena organizacija be i§imties turi savo verslo model;, .
. . . . .. s . : Funkecijy
kuris atlieka dvi svarbias funkcijas: vertés kiirimgq ir vertés ST )
oy RO . nukreipty i vertés
iSlaikymgq. Verslo modelis apjungia daugybe veikly, Kiirima ir
pradedant zaliavy pirkimu ir baigiant galutinio vartotojo urima
Chesbrough | 2007 o L a2 . . iSlaikyma
poreikiy patenkinimu, suteikiant jiems grynajg verte ir atlikimas
pateikiant nauja produkta ar paslauga. Verslo modelis taip ’
e . . v .. ...+ | kompleksas
pat atspindi Sios veiklos verte besivystanciai ir veikianciai .
imonei veikly

1 lentelés tesinys kitame puslapyje
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1 lentelés tgsinys

Autorius Metai | Verslo modelio apibréZimas Apibrézimy
(-iai) konceptai
Johnson Verslo modelis susideda i§ keturiy elementy, kurie yra Verté klientui,
Chris ten’sen 2008 tarpusavyje susij¢: vertés pasitlymas klientams, pelno pelnas, istekliai,
Ka ermann’ siekimas, istekliai, procesai, kurie sukuria verte. Inovacijos | procesai,
& biitinos verslo modelio kiirimui. inovacijos.
J
. e e L I ijos,
Verslo modelis — tai skirtingi firmy riiSiavimo biidai - tnfi‘rf;lj Oiocesas
paremti inovacijomis, naujomis empirikomis ar nauja verslo Y > Procesas,
L. o .. . ) . elementy analizé,
patirtis, kuri reiskia, kad skirtingy jmonés veiklos procesy .
Baden- } L .. . nauda, veiksmy
svarba reikalauja vis kitokiy elementy analizés. Taip
Fuller, 2010 .y i . planas, valdymo
Morgan siekiama 1§ produkty ar paslaugy gaunant kuo didesng procesai
naudq. Verslo modelis yra jmonés veiksmy planas, kuriuo ji . o
L . : vartotojy poreikiy
vadovaujasi atlikdama valdymo procesus ir tenkindama .
vartotojy poreikius tenkinimas,
) santykiai.
Verslo modelis apibiidinamas kaip imonés ilgalaikiy tiksly
sudarymas, kad i8likti rinkoje. Taip pat modelis parodo
imonés fritkumus, esamas verslo formas ir padeda jas keisti, | Ilgalaikiy tiksly
pritaikant naujus elementus. Atliktos analizés budu autoriai | formavimas,
Georee i§skiria Sias verslo modelio kategorijas (ir sub-kategorijas): | trikumy
Bockg ’ 2011 | Vertés struktira (tikslas, verté, pelnas), organizacinis atskleidimas,
dizainas (planas/ zemélapis, dizainas, struktiira, nauji elementai,
konfigiiracija (forma)), iStekliy struktiira (laikas, veiklos, iStekliai,
turtas, teisinga orientacija), transakciné struktiira kategorijos
(produktas/ preke, klientai, transakcijos, rinka, transakcijy
charakteristika, eksploatacija).
Verslo modelis, skirtingai nei verslo planas, yra lankstus ir | Verslo procesas,
Trimble 2015 reguliuojamas, ir daznai naudojamas verslo planus paversti | vertés kiirimas,
verslo procesais, kuriy metu kuriama verté, tiek imonei, orientacija |
tiek klientui. klienta.
Verslo modelis apibiidina programos nuosekluma
strateginiuose pasirinkimuose, palengvina procesus ir Strategija,
Nielsen, 2015 santykius, kurie sukuria verte, operaciniu, taktiniu ir santykiai, vertés
Lund strateginiu lygmenimis organizacijoje. Verslo modelis yra | kiirimas, iStekliai,
platforma, jungianti iSteklius, procesus ko pasékoje pelnas.
bendrov¢ ilgam laikotarpiui tampa pelninga.
. . o Pelno gavimo
Verslo modelis — tai pagrindinis pelno gavimo Saltinius, _emno gavimo
kuriais jmonés remiasi, kuria biidus, kaip tai pasiekti, tuo Saltinis, jmonés
Debkowska | 2017 ! ’ o halp tatp ’ verslo logika,

paciu sukuriant verte kiekvienam vartotojui.

vertés kurimas
vartotojui

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Chesbrough, Rosenbloom (2002); Magretta (2002); Osterwalder (2004); Chesbrough
(2007), Johnson, Christensen, Kagermann (2008); Baden-Fuller, Morgan (2010); George, Bock (2011), Trimble (2015);

Debkowska (2017)
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ISanalizavus skirtingy autoriy mokslinius straipsnius pastebéta, kad autoriai apibiidina verslo
modelj skirtingais konceptais. Galima teigti, kad verslo modelio koncepta galima sieti su veikla, kuriag
jmon¢ atlieka. IS apibrézimy matyti, kad verslo modelis yra vienaip ar kitaip traktuojamas, kaip biidas
jmonei kurti verte ir uzdirbti pajamas. Kita vertus, verslo modelio apibrézimy apréptis gana didelé.
Paminétiems skirtingy autoriy moksliniuose darbuose, apibrézimy konceptams (esminiams zodziams)

sudarytas zemélapis (zr. 1 pav.).

Apalomu | fam tikus Trakumy
Klausimus, visuma . afsklsidimas

. Proceszai
Tyrimai aesst lgalaildu fiksty
. Santyliai su . formavimas
dientats

Vertés

irima
Verslo logika .

.‘-r'arslﬂ procesas Iz ekliai
Pelno gavimo Zalfinis

Kategorijos

Pawji elementsi, ju analizé

Vartotoju

poreikiy
Strategija tenkinimas
Inovacijos Imc_més varslo
. Bendras junginye . . logika

Vetlsm planas
Valdymo procesai

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Kinderis (2012).

1 pav. Verslo modelio apibréZimuose pateikty koncepty Zemélapis

Arciausiai susikirtimo tasko esantys konceptai buvo naudojami dazniau, o toliau nutole nuo
centro — maziau. Zvelgiant j 1 paveiksla matoma, kad daZniausiai verslo modelio apibréZimuose
akcentuojamas orientacija j klientq, jy poreikiy tenkinimgq, vertés kiirimas; istekliai; nauda; pelno
gavimo Saltinis; inovacijos. Siy koncepty isskyrimas padeda suprasti, kokios yra verslo modelio
dedamosios (placiau apie verslo modeliy dedamasias skirtinguose modeliuose zr. 1.2 poskyri). Galima
teigti, kad verslo modelis taip pat parodo verslo vykdymo logikq ir paaiskina, kaip jmoné vysto verslg,
organizacinés veiklos vaidina labai svarby vaidmenij parenkant pasiiilyta verslo modelj ir verslo modelio
pasirinkimas svarbus, kad paaiskinty, kaip sukurti vert¢ vartotojams, jmonei ir ja iSlaikyti. Verslo
modelio esmé yra apibrézti tg biudg, kuriuo remiantis jmoné pristato preke ar paslaugq vartotojui,

skatina ir ,,gundo® vartotojg uz tai mokeéti pinigus, ko pasékoje yra sukuriama verté ir gaunamas pelnas.
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Siuo atveju jzvelgiama jmonés vadybinés srities svarba, kur pagrindiniu uZdaviniu tampa i$siaiskinti, ko
vartotojai nori, kaip jie to nori ir kaip parinkti geriausig biidg tuos poreikius patenkinti, uzdirbti pinigus
ir gauti pelng. Nepriklausomai nuo to, kurios srities verslas yra aptariamas, visgi verslo modelis
tiesiogiai ar netiesiogiai apibiidina biidg, kurio remiantis yra kuriama verté ir siekiami tikslai jmongje.
Kaip teigia McDonald ir Eisenhardt (2020), ,,neturint verslo modelio jmoné gali klestéti laikinai, bet
galiausiai zlugs kaip nepriklausomas subjektas* (484 p.). Taigi, kad nepaisant to, kad verslo modelio
koncepcijg nagrinéje mokslininkai, tyréjai ir straipsniy autoriai verslo modelj apibiidina gana skirtingai,
ka parodé¢ ir verslo modeliy apibrézimuose pasitaikan¢iuose koncepty iSskyrimas, galima teigti kad
verslo modelis yra daugialypis objektas, tai jmonés veiklos paveikslas, nusakantis verslo logika ir

parodantis vertés kiirimo proces3g.

1.2.Verslo modeliy jvairové ir ju dedamosios

Vienas i§ analitiniy jrankiy, kuris gali padéti jmonéms surasti, sukurti ar pritaikyti verslo modelj
yra taip vadinama ,, Verslo modelio drobé“ (angl. ,,Business Model Canvas“) dar vadinamas ,,vienpusiu
verslo modeliu®. Sis verslo modelio kiirimo biidas pirma karta buvo pristatytas Osterwalder ir Pigneur
knygoje ,,Verslo modelio generacija®“ (angl. Business model generation). Trumpai tariant, ,,verslo
modelio drobé* yra verslo ,,darymo* buidas, kuris leidzia apibtdinti ir kurti verslo strategija, pasalinant
kai kuriuos verslo trukumus. Osterwalder ir Pigneur (2010) apraso verslo modeliavimo biidg, sudarant
imonés vaizdo paveiksla — ,drobe ir atlieckant jmonés analize, kur turi buti atsizZvelgiama | 9
svarbiausiais dedamasias:

1. Klienty segmentavima;
Sitlloma verte;
Kanalus;

Santykius su klientais;
Pajamy struktiira;
Pagrindinius i$teklius;
Pagrindinés veiklos;

Svarbiausius partnerius;

A e AT U o B

Sanaudy struktiirg.
Klienty segmentavimas apibiidina, kokias skirtingas klienty grupes ar organizacijas jmoné
planuoja pasiekti ir aptarnauti. Klientai — tai bet kurio verslo modelio pagrindas. Be pelng neSanciy

klienty nei vien jmon¢ negali ilgai iSgyventi. Tam kad jy poreikiai biity kuo geriau patenkinti, jmonés
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daznai juos suskirsto j segmentus, pagal bendrus poreikius, numanomg elgesj, amziy, lytj, ilgainiui
iSryskéjusius pirkimo bruozus ar kitas charakteristikas (Osterwalder, Pigneur, 2010). Didziausias
démesys daznai yra kreipiamas daugiausia pelno atneSantiems klientams. Todél biitina pabrézti, kad
tokio sprendimo priémimas jmonei reiSkia kruopsStaus ir tinkamai suplanuoto verslo modelio sukiirimo
blitinuma, atsizvelgiant | klienty poreikius. Klienty segmentavimas reikalingas jei jiems teikiami
pasitlymai Zenkliai skiriasi; klientai yra pasiekiami skirtingais kanalais; jie reikalauja skirtingo tipo
bendravimo, komunikacijos su jais; jy pelningumas jmonei yra skirtingas; klienty issiskiriantis poziiiris
uz ka jie nori mokéti pinigus.

Siitloma verté. Finansinio saugumo jausmas, sveikata, gera pramoga, patogesnis gyvenimas — tai
naudos, kurias atitinkamo segmento klientai gauna, naudodamiesi rinkoje siiilomais produktais ir
paslaugomis. | klausima, ka norima klientams pateikti, jmonés kurdamos savo verslo modelius privalo
atsakyti. Susitelkimas Sio elemento kiirimui yra bitinas, nes sukurta verté nulems ir visos organizacijos
verte. Kitaip sakant, sitilomos vertés svarba yra priezastis, dél kurios Zzmonés renkasi vieng ar kitg
imonés produkta ar paslaugg. Be kita ko, uz preke ar paslauga klientas moka pinigus, o $i privalo suteikti

klientams norima gauti verte (placiau Zr. 1.4 poskyri).

Pagrindinés ) Klienty
)" eiklos A A segmentavimas
A vei : g vi
Svarbiausi — Santykiai su
jo! . .
partneriai - L Sitloma verté klientais —
| 5%, ] /.
Pagrindiniai Kanalai
iStekliai
d N>
Sanaudy struktiira Pajamuy struktiira

Saltinis: Osterwalder, Pigneur, (2010). I§ angly kalbos verté autoré
2 pav. ,Verslo modelio drobé“

Imonés naudoja jvairius kanalus, kad pasiekty savo klientus ir pasitlyty verte. Jie turi buti lengvi
ir veiksmingi, kad klientas biity pasiektas laiku ir norimu kanalu. Pasirinkimas $iais laikais yra didelis —

tai gali biiti tinklarasc¢iai ar labai populiarts socialiniai tinklai, televizija, radijas ir kitos informavimo
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priemonés. Imoné pati spendzia, kur klientas galéty apie jg iSgirsti, perskaityti. Reikia pamastyti ir apie
komunikavimo kalbg. Bendravimo, paskirstymo ir pardavimy kanalai apima jmonés rysj su klientais.
Kanalai vaidina svarby vaidmenj kuriant patirtj su klientais ir atlieka tokias funkcijas kaip:

¢ Didina klienty informuotumg apie jmonés veikla, jos produktus ar paslaugas;

e Padeda klientams jvertinti jmonés sitilomg vertg;

e Leidzia klientams jsigyti unikalius produktus ar paslaugas.

Labai svarbus ,verslo modelio drobés“ elementas yra santykiy su klientais palaikymas.
Analizuojant §] punktg atsiskleidzia sgveikos su atskirais klienty segmentais tipas. Tai gali biti
asmeniniai santykiai, kur tiesiogiai yra susitinkama su klientu, tai gali buti netiesioginiai santykiai, kur
klientas naudojasi paslauga pats (savitarnos svetainé ir pan.). Taip pat svarbu paminéti, kad gery ir
draugiSky santykiy su klientais palaikymas yra svarbus dé¢l jy iSlaikymo, naujy klienty pritraukimo ir
padavimy didinimo. Anksciau, tarkime, mobiliojo rySio operatoriy santykiai su klientais buvo pagristi
agresyvia strategija, sitilant klientams naujus mobiliuosius telefonus uz dyka. Kai rinka tapo pripildyta,
operatoriai per¢jo prie klienty iSlaikymo ir didesnés vertés pasitilymo kiekvienam klientui.

Pajamy struktiiros dedamoji verslo modelio dalis padeda atsakyti j klausima, kokiu btidu jmoné
generuoja pajamas i§ kiekvieno klienty segmento. | tai jeina ir tai, uz ka klientas moka pinigus, o ka
gauna veltui? Kaip pavyzdj galima pateikti internetinéje parduotuvéje pardavinéjamus produktus.
Pirkdamas preke klientas mokeés pinigus uz ja, o pristatymg gaus nemokamai. Imoné turi jvertinti ir
atsakyti sau, uz kokig vertg ir ar tikrai atitinkamas klienty segmentas norés mokéti pinigus. Kaip jau
minéta, klientai yra laikomi svarbiausia ir pagrindine verslo modelio dalimi. Tuo tarpu pajamos yra
verslo modelio antroji svarbioji dalis. Kiekviena atskira pajamy struktiiros dalis gali turéti skirtinga
kainy nustatymo mechanizmg. Tai gali biiti fiksuotos kainos, pigiai parduodamos prekés ar paslaugos,
aukcionai, nuo rinkos apimties priklausanti produkcija ir pan. pasak A. Osterwalder ir Y. Pigneur (2009)
verslo modelis gali apimti du skirtingus pajamy srauty tipus: pirma — pajamos i§ operacijy, gauty uz
vienkartinius klienty mokéjimus; antra — pasikartojancios pajamos, gaunamos i$§ einamyjy mokéjimy.

Norint, kad verslo modelis veikty yra reikalingi iStekliai. Pagrindiniai istekliai — tai viskas, ko
organizacijai reikia, kad sukurti produktg ar paslauga ir jj pateikti klientui. Sie istekliai leidZia jmonei
sukurti ir jgyvendinti imonés tikslus, pasitlyti vertg, pasiekti jvairias rinkas, palaikyti rySius su visais
klienty segmentais ir uzdirbti pajamy. Pagrindiniai iStekliai gali buti finansiniai, fiziniai, intelektualiniai

ar zmogiskieji. Kalbant apie iSteklius, tai jmoné gali juos turéti, i§sinuomoti arba jsigyti i§ partneriy.
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Pagrindinés veiklos blokas analizuoja ir apraso veiksmus, kuriuos jmoné turi atlikti kad jos
verslo modelis veikty, o Zzmonés rinktysi biitent t3 jmong, o ne konkurenty. Pagrindiné veikla turi biti
tiksliai apibrézta ir aiski, nes nuo jos priklauso kity verslo modeliy sudarymo pagrjstumas.

Svarbiausi partneriai. Nuo jy priklauso jmonés egzistavimas, jei tik organizacija neturi arba
negali pasigaminti reikiamy istekliy pati. Osterwalder ir Pigneur (2010) apibrézia keturis pagrindinius
partnerystés uzmezgimo tikslus:

1. partneriai yra ne konkurenty organizacijos, o partnerysté pagrjsta tam tikry jsipareigojimy
pagrindu,

2. partneriai yra konkurentai, o partnerystés tikslas — bendradarbiavimas;

3. partneriai — kartu jsteigtos bendros jmongs, skirtos plétoti versla;

4. partneriai — tai tiek¢jai, kurie padeda uZztikrinti patikimg paslaugy/ prekiy tiekima.

Vykdant bet kokig veikla atsiranda sgnaudos. Sanaudy struktiiros dalyje surasoma, kas vertés
kiirimo procese reikalauja jmonés i$laidy? (Osterwalder, Pigneur, 2010).

Aptartos devynios modelio dedamosios gali buti sugrupuojamos j keturias dalis, kuriy saveikos

rezultate yra sukuriama verte (Zr. 3 pav.).

| Vartotojai

Finansimai aspektai

3 pav. Verslo modeliy daliy saveikos rezultatas

Infrastruktiros dalyje yra svarbiausi partneriai, pagrindinés veiklos ir pagrindiniai istekliai.
Vartotojy dalj sudaro klienty segmentai, kanalai ir santykiai su klientais. Finansiniy aspekty dalj sudaro

sgnaudy ir pajamy struktiiros. Verteé — tai ketvirta dalis, kuri yra paminéty trijy daliy sgveikos rezultatas.
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Taip taikant verslo modelio dedamagsias ir atlickant konkrecios jmonés analiz¢ galima geriau pamatyti,
kaip yra sukuriama verte, taikant ,,verslo modelio drobés* logika.

Atliekant analize jmonéje, pasitelkiant ,,verslo modelio drobés* metoda, yra pildoma lentelé,
kurioje suraSomi visi devyni anks¢iau paminéti dalykai (zr. 2 pav.). Pasak Trimble (2015) ,,verslo
modelio drobé™ yra paprastas Sablonas, kuriuo naudodamiesi galima iSanalizuoti savo verslo pradzig
pries eidami ] rinka, naudoti kaip jrankj, planuojant nauja produkta ar pritaikyti jau veikiancioje
jmongje. ,,Verslo modelio drobé*“ gali biiti naudojama analizuojant ir atskirus jmonéje vykstancius
procesus.

Kitas modelis, galintis padéti jmonéms surasti ar sukurti verslo modelj gali buti ,,dvipusé
skaitmeninés platformos drobé“ (angl. two — sided digital platform canvas), kurj pristaté Heijden
(2016) ir kuris sekmingai naudojamas versle (Zr. 4 pav.). Sis modelis remiasi Osterwalder ir Pigneur
,»verslo modelio drobe®, tac¢iau yra papildytas naujais blokais. Skaitmeninés platformos verslo modelis
svarbus tuo, kad skaitmenizacijos procesai apima vis daugiau zmoniy gyvenimo sfery: apsipirkimai
internetu tampa zmoniy kasdienybe, jvairios registracijos, rezervacijos galimos interneto pagalba,
bendravimas, visos kitos e paslaugos ir pan. D¢l to naujy informaciniy technologijy skaitmeninés
platformos atsirado ir iSplito visame pasaulyje. Nors ,,dvipusé¢ skaitmeninés platformos drobés®,
lyginant su ,,verslo modelio drobe* (zr. 2 pav.), nemaza dalis elementy yra tokie patys, taciau
pagrindinis $iy ,,drobiy* iSskirtinumas yra, kad ,,dvipusé skaitmeninés platformos drobe* turi kreipti
démesj ne tik j klienty segmenta, tafiau tuo pat metu ir } gamintojy segmentg. Gamintojai — tai kiti
serviso paslaugas teikiantys vienetai — konkurentai.

Kaip pavyzd] Heijden (2016) pateikia Danijos ANWB automobiliy servisg. Visy pirma, jmonés
klientai — tai Danijos automobiliy savininkai. Jy poreikis — prie§ pasirenkant servisg, jvertinti visus
galimus pasirinkimy variantus. ANWB serviso platforma siiillo jiems patikima paieSka ir netoliese
esanéiy servisy apzvalga, kuri remiasi vartotojy perziiiros rezultatais. Sis rysys tarp ANWB serviso ir
klienty vadinamas vertés pasiiilymu. Taip pat paieskos rezultatuose klientai randa ir konkurenty jmones.
Tokiu atveju, ANWB savo konkurentams taip pat sukuria verte: jie gauna vieSuma, klienty atsiliepimus
ir papildomy klienty. Uz papildoma mokesti ANWB savo konkurentams taip pat sitilo papildomas
paslaugas: serviso profilio puslapyje uz abonentinj mokesti papildomg reklamos (su nuotraukomis ir
pan.) galimybe. Tai ,drobéje” yra kainodara. Kliento segmentai, vertés pasitlymas ir pagrindine
sgveika, taip pat gamintojo segmentai, vertés pasitilymas ir ta pati pagrindiné sgveika turi buti suderinti.

(Heijden, 2016).
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Gamintoju Kainodara Kainodara | Klientu
segmentas segmentas
Partneriai
— Pagrindiné - :
Gamintoju . Klientu kelias
sgveika
kelias
Nukreipimas Nukreipimas
Sanaudu struktiira Pajamos

Saltinis: Heijden, (2016). I§ angly kalbos verté autoré.
4 pav. ,,Dvipusé skaitmeninés platformos drobé*

Verslo modelio kiirimas, pasitelkiant ,,dvipus¢ skaitmenine¢ platformos drobe¢®, yra sudétingesnis
procesas, nes jmoné¢ kurdama verte sau, orientuojasi tiek | kitus gamintojus, tiek i klientus. D¢l to §i

,»drobé* ir yra vadinama dvipuse (Alstyne, Paker, Choudary, 2016).

Kitas literatiiroje aptinkamas verslo modelio pavyzdys — ,trijy lygiy verslo modelio drobé*.
Autoriai Joyce ir Paquin (2016) §j modelj apibudina kaip jranki, skirta tvaresniy verslo modeliy kiirimui.
Trumpai tariant, ,.trijy lygiy verslo modelio drob¢®, prie Osterwalder ir Pigneur ekonominés ,,verslo
modelio drobés* (zr. 2 pav.) prideda dar du sluoksnius, kurie turi biiti iSanalizuoti jmonéje kuriant verslo
modelj. Siekiant, kad verslo modelis biity tvarus autoriai prideda aplinkos sluoksn;j (Zr. 5 pav.), pagrista

gyvenimo ciklo perspektyva ir socialinj sluoksnj, pagrista suinteresuotyjy Saliy perspektyva (Zr. 6 pav.).

Reikmenys ir Produkcija Gyvavimo ciklas Naudojimo fazé
iSorinis tiekimas Funkciné verté — pabaiga
MedZziagos Paskirstymas
Poveikis aplinkai Nauda aplinkai

Saltinis: Joyce ir Paquin (2016). I§ angly kalbos verté autoré

S pav. ,,Aplinkos gyvavimo ciklo sluoksnis*
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Kartu tiriami visi trys verslo modelio sluoksniai i§samiau apibiidina, kaip jmonés kuria

ekonoming, aplinkos ir socialing verte (Joyce, Paquin, 2016).

Galutinis
Valdymas
Vietinés Visuomenés vartotojas
. Socialiné verté _
bendruomenés kultiira Informavimo
Darbuotojai
mastas
Socialinis poveikis Socialiné nauda

Saltinis: A. Joyce ir R. L. Paquin (2016). I$ angly kalbos verté autoré

6 pav. ,,Socialinis suinteresuotyjy Saliy sluoksnis“

Si modelj gali naudoti jmonés, kuriy veikla susijusi ne tik su ekonominés vertés kirimu, ta¢iau yra

susijusi ir su kitomis, suinteresuotomis Salimis, pvz.: partneriais, tiekéjais ar pan. bei poveikiu aplinkai.

Dar vienas jrankis, padedantis jmonéms surasti ar sukurti verslo modelj gali biiti ,,Ziedinis verslo
modelis“. Frishammar ir Parida (2019), analizave moksling literatiira, ,,Ziedin] verslo model;* (angl.
circular business model) apibrézia kaip modelj, kurj jmoné kartu su partneriais pritaiko kurdama
inovacijas, fiksuodama ir suteikdama verte, gerinant iStekliy panaudojimo efektyvuma, prailginant
produkty gyvavimo laikg ir taip suvokiant aplinkos, socialing ir ekonoming nauda (Zr. 7 pav.).
Frishammar ir Parida (2019), akcentuoja, kad ,ziedinis verslo modelis*“ transformavosi, ir kad
transformacija reiskia logikos, pagal kurig sukuriama, pateikiama ir fiksuojama verte, pasikeitima, dél to
akcentuojama, kad be vertés kiirimo, labai svarbu efektingai naudoti turimus isteklius, juos perdirbti, ko
paseékoje jmonés orientuojasi ] aplinkosaugg bei ekonominius tausojimo principus. Kaip pagrindinis
modelio naudojimo rezultatas yra inovacijy kiirimas, kuris pasak autoriy, sudaro didele reikSme¢ jmonés
islikimui rinkoje, nes yra veikiamas iSorés aplinkos (pvz.: konkurenty). Ziedu ,einantis“ procesas
uztikrina, kad inovacijy kiirimo procesas nuolat atnaujinamas ir gali buti aptiktos ir i§sprestos  verslo
vykdymo metu iskilusios problemos. ,,Ziedinio verslo modelio* atskiros dalys yra tarpusavyje susije

rySiais, kurie modelyje atvaizduoti rodyklémis.
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fiksavimas
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an spuotf

Imonés ir
partneriy, veikla

Imonés ir
partneriy veikda

Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Frishammar, Parida (2019)
7 pav. ,,Ziedinis verslo modelis*

Frishammar ir Parida (2019) apibrézta ,,ziedinio verslo modelio* sgvoka, kuri turi salyti su ziedinés
ekonomikos modeliu (Zr. 8 pav.) ir remiasi pastarojo principais. Kaip parodyta paveiksle (zr. 8 pav.) —
iediné ekonomika yra toks ekonomikos veikimo biidas, kurio metu jmonés ir organizacijos orientuojasi |
zaliavy ar atlieky perdirbimg ir kuo ilgesnj produkto gyvavimo ciklg. Jis jimonei suteikia galimybe ne tik
biti pelningai, didinti gamybos efektyvuma, mazinti verslo rizikg bei galimybes gauti naujy pajamy, bet
ir buti ekologiska, tinkamai naudoti turimus iSteklius bei orientuotis j veiklos optimizavimg. Taciau
mokslininkai Whalen ir Whalen (2020) atliko kritinj ziedinés ekonomikos verslo modelio tyrima, kurio
metu nustaté, kad pats ziedinés ekonomikos verslo modelis mazai ka pasako, bet prisideda prie

ekologinio tvarumo.

Graiinti < Panaudoti pakartotinai

P N

Paimt —— Pagaminti———=Panaudoti > Atliekos

~ 7 N T

Perdirbt <———— Pataisyti

Saltinis: ,,Board of innovations®. I§ angly kalbos verté autoré.
8 pav. Ziedinés ekonomikos vertés kiirimas



21

Atliekant mokslinés literatiiros analiz¢ verslo modelio tematika rasta jvairiy verslo modeliy
kurie, atsizvelgiant ] organizacijos veiklg, gali buti sudaryti ir pavaizduoti jvairiomis formomis.
ISanalizavus skirtingus verslo modelio kiirimo Sablonus galima teigti, kad dauguma jy yra paremti
Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobés* (angl. business model canvas*), principu.
Prielaida, kad mokslininkai renkasi biitent pastaraji yra ta, jog Sios ,,drobés* kiekvienos dedamosios
sudétis yra parengta siekiant parodyti jy tarpusavio priklausomybe ir vertés sukiirimo sgveika su jomis.
Analizuojant verslo modeliy jvairove iSryskéja verslo modelio, kaip vientisos sistemos svarba. Kalbant
apie sistemg norima pasakyti, kad norint pasiekti geriausiy rezultaty vertés kiirimo procese, imongés
atskiri skyriai ar padaliniai tarpusavyje turi biiti sujungti, sudaryti vientisg granding, palaikyti rysj. Tik

tada galima tikétis didziausios naudos paciai jmonei.

1.3.Verslo modeliy vystymas ir taikymo specifika orientuojantis j paslaugas

Bégant laikui jmonéms tampa vis sunkiau iSskirti savo produktus ir i$laikyti juos iSskirtiniais ilga
laikotarpi. Produktai turi ,.kovoti* patys uz save, kad nenuvertéty” ir turi bati jvertinami atsizvelgiant |
paslaugos teikimo perioda, iStekliy, darbo jégos iSeikvojima, taip pat palyginus ja su konkurenty
kainomis. Atsizvelgiant verslo modelius, jy ypatybes bei dedamasias, teoriskai juos galima pritaikyti bet
kokiai verslo sriciai. Paslaugy sektorius yra iSskirtinis tuo, jog vartotojas, pasinaudojes ja, negauna
materialaus daikto, paslauga yra neapciuopiama, jos vert¢ daZznai sunku nustatyti ir jvertinti.
Atsizvelgiant | tai, verslo modelis turi biiti sudarytas jvertinant §ig paslaugy savybe. Gamybos jmoniy
verslo modeliai turéty biiti orientuoti ] sgnaudy kontrolg ir pardavimus, kad jy veikla biity nenuostolinga
ir pan. Pasak Jonker (2012), senieji verslo modeliai, kur siiilant pirminj produkta ar preke uz labai maza
kaing, buvo tikimasi kad antriniy prekiy paklausa augs tokiu pat grei¢iu, daznai nebegali sukurti
daugkartinés vertés jmonei. DaZnai tai siejama su vertés iSlaikymu klientui, kuri ne visada gaunama
pinigy iSraiska.

Vedami konkurencijos ir naujy klienty reikalavimy, daug produktus gaminanc¢iy jmoniy pastebi
tendencijas savo veikloje, kad tradiciniai jy veiklos verslo modeliai paremti produkty pardavimais kinta
ir vis labiau orientuojasi j paslaugy jmoniy naudojamus verslo modelius (Kindstrom, 2010). Prekes arba
materialius (ap¢iuopiamus) dalykus gaminancios jmonés bando priderinti savo veiklos kompetencijas

ieSkodamos naujy ziniy ir pavyzdziy 1§ paslaugas teikianciy jmoniy naudojamy verslo modeliy. D.

* Nuvertéjimas laikomas tada, kai produktas yra parduodamas minimaliausia kaina, kuri neatperka produkto pagaminimo
kasty (Chesbrough, 2011).
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Kindstrom (2010) atliko tyrima, kurio metu buvo paimti septyniy gamybiniy jmoniy verslo modeliai ir
pateikta, kaip juos geriau pakeisti besiremiant inovatyviais paslaugy industrijai biidingais verslo
modeliais. Pasirodo, konkurencija tradiciniame produkty gamybos sektoriuje kartu su sumazéjusiais
pardavimais vedé jmones praplésti savo verslo ribas ir pradéti siiilyti naujoves, kurios buvo zenkliai
susijusios su paslaugoms budingu turiniu. Tradicinei produkty gamybos rinkai sparciai tampant pilnai
uzpildytai prekiy gausa ir pradedant pléstis kartu sitilant paslaugas taip pat tapo galimybe padidinti savo
jmongés uzimamos rinkos dalj. Besikeicianti gamybos industrija reiSké, kad kompanijos ne tik padidina
ar papildo savo produkty asortimentg pridedami paslaugas, taciau kuriant ir plétojant naujg pasitilyma,
kur pats produktas nebéra laikomas kaip jmonés pagrindinis vertés kiirimo rodiklis, ar netgi, pagrindinis
ir svarbiausias verslo modelio komponentas. Kaip pavyzdj Kindstrom (2010) pateikia automobiliy
gamintoja ,,Toyota Materials Handling”, kuri vietoj to, kad susikoncentruoty ties sunkvezimiy
pardavingjimais i§ sandélio, virto 1 naujg pajamy model] propaguojancia imong, sitilancia jvairias
nuomos paslaugas, o tai pareikalavo investicijy ir j paslaugas, ir j veiklos keitimo procesg bei finansus.

Pasak Weil ir Woerner (2018) globalizacija skatina dramatiskus pokyc¢ius organizacijose,
iskaitant ir verslo modelio pagrindy pakeitimus (Someh, Wixom, 2019). Vienas i§ minéty pokyciy bty
peréjimas nuo produkty pardavimo prie paslaugy teikimo. Kaip pavyzdj autorés Someh ir Wixom (2019)
pateikia europietiSky pasto dézuc¢iy kompanijos ,,Renz* atvejj, kai jmon¢ peréjo nuo paprasty, tradiciniy
pasto dézuc€iy gamybos prie pasto dézuciy, turiniy jutiklius, pardavimy ir tada naujyjy dézuciy
klientams pasiiilé sauso valymo paslaugas, su daikto paémimu ir pristatymu j jo paSto dézutg. IS
pavyzdZzio matyti, kad jmoné tur¢jo keisti ne atskirus verslo modelio elementus, tafiau persvarstyti ir
strategija, kitaip paskirstyti finansus ir jvertinti rizika.

Paprastai paslaugomis yra laikoma tokia jmoniy veika, kuri suteikia nematerialig nauda, tokia
kaip klienty konsultavimas, Svietimas, finansiniai pasiiilymai, informacija pagrjsti sprendimai ir pan.
Isteigtos paslaugas teikiancios jmonés vykdo vieng i§ pagrindiniy savo veiklos uzdaviniy — aiSkinasi ir
tenkina klienty poreikius, sprendzia jy problemas ir pan. Kad galéty tokia veikla uzsiimti, jmonés turi
remtis unikaliu ir paslaugoms biidingu verslo modeliu. (Someh, Wixom, 2019). Autorés Someh ir
Wixom (2019) iSanalizavo kompanijos ,,Microsoft* transformacija, kai jimoné nuo programinés jrangos
pardavingjimo pradejo teikti visiems gerai zinomas ,,Debesies” (angl. ,,Cloud*) pagrindu parduodamas
paslaugas. Transformacijos metu buvo atlikti keturi esminiai pakeitimai: pajamy modelis, santykiai,
démesys valdymui ir sprendimy priémimas. Pajamy modelis buvo pakeistas i§ ,,pirkti“ j apibiidinti. Tai
reiSkia, kad kompanija ,,Microsoft“ pakeit¢ pajamy gavimo biidg. Vietoj produkty pardavinéjimo

vienoje vietoje ir apmokestinimg uz operacija, jmoné¢ pradé¢jo naudoti kitokig rinkliava: uz
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pasinaudojimg paslauga — jsivyravo prenumerata pagrista kainodara. Tokiu budu klientai i§ produkty
savininky virto paslaugy vartotojais. Kompanija ,,Microsoft™, pakeitusi keturis verslo modelio
elementus, atsakingai jvertinto proceso metu, pradéjo teikti paslaugas savo vartotojams. Pateiktas
pavyzdys taip pat parodo, kad verslo modeliai produktus gaminancioje ir paslaugas teikiancioje jmong¢je
skiriasi, nes skiriasi ir verslo kryptys.

Persiorientavimas i§ produkty gaminimo ] paslaugy teikima reikalauja i§ naujo iSsiaiskinti
vartotojy poreikius. UZzuot mokesi apie klientus i§ pardavimy ar paslaugy transakcijy, jdiegiamas naujas
poziuris, kai nuolat analizuojami klienty poreikiai, jy tenkinimo efektyvumas, kas gali biiti pavadinta
,,360 laipsniy pozitriu® ir reiksti, jog poziiiris | paslaugy teikimg ir klienty poreikiy iSsiaiSkinima tapo
inovatyvus. Pereinant nuo produkty prie paslaugy keiiasi ir jmonés démesys kuriamai vertei: i$
efektyvaus produkty gamybai jis virsta | vertingg klientui, o sprendimy priémimas virsta i$
kontroliuojamy j demokratiSkus. Paprastai produktus gaminancios jmonés reikalauja centralizuoto ir
kontroliuojamo sprendimy priémimo, kuris padeda jmonei nuosekliai iSlaikyti jprastus produkto
kokybés rodiklius. Paslaugas teikianc¢iose jmonése, kaip bebiity sudétinga, reikalingas didelis darbuotojy
indélis iSsiaiskinti ir reaguoti | vartotojy poreikius, kad galéty priimti tinkamus sprendimus kuriant verte
vartotojams (Someh, Wixom, 2019).

Autoriai Johnson ir kt. (2008) atliko tyrima nagrinédami pasaulyje gerai zinomg ,,Apple*
organizacijg ir jos sukurtus skaitmeninés muzikos grotuvus. Tyrimo metu buvo nustatyta, kad ,,Apple*
s¢kme lémé jy puikios technologijos susiejimas su gerai apgalvotu verslo modeliu, kas lém¢é konkurenty
nugaléjima, nes ,,Apple” nebuvo pirmoji jmoné, kuri ] rinkg atvedé skaitmeninés muzikos grotuvus.
,Diamond Multimedia® kompanija pristaté ,,Rio* 1998 metais. Kita jmoné¢ - ,,Best Data* - pristaté
,»Cabo 64 muzikos grotuvus 2000 metais. Abu produktai gerai veiké, buvo neSiojami ir stilingi, taciau
skyrus mazai démesio verslo modelio kiirimui, ,,Apple* Zinomumas virto j vieng i§ didZiausiy visame
pasaulyje. ,,Apple* tikslingai integravo inovacijas, kas lémé, kad muzikos persisiuntimas buvo greitas ir
patogus vartotojams, kai 2003 m. ,,Apple” pristaté ,,iPod* su ,,iTunes* parduotuve, sukeldama
revoliucijg neSiojamosioms pramogoms, sukurdama naujg rinkg ir pertvarkydama jmone. Vos per trejus
metus ,,iPod* / ,,iTunes* derinys tapo beveik 10 milijardy doleriy vertés produktu, kuris sudaré beveik
50 proc. ,,Apple* pajamy. ,,Apple* rinkos kapitalizacija ,,katapultavosi nuo mazdaug milijjardo JAV
doleriy 2003 m. pradzioje iki daugiau kaip 150 milijardy JAV doleriy 2007 m. pabaigoje (Johnson ir kt.
2008). | vartotojui suteikiamg verte orientuota veikla atne$¢ jmonei pasaulin] zinomumg ir iSaugusius

pardavimus.
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M. McCord (2020) laikrastyje ,,NH Business rewiev* pateikia nedidelio vietinio kepyklos verslo
pavyzdi, kur COVID-19 pandemijos laikotarpiu sausainiy kepyklos vadovas turéjo greitai
persiorientuoti prie pakitusios ekonomikos salygy ir, kad netekty uzdaryti turimo verslo, skubiai ir
operatyviai pertvarkyti savo turimg verslo modelj. Iki Siol galéjes prekiauti savo nepakuota produkcija
parduotuvéléje, pakitusiomis pandemijos salygomis, klienty skaicius sumazéjo, o po to — buvo visiskai
uzdrausta prekyba ir mazos parduotuvélés turéjo sustabdyti savo veiklg ir uzsidaryti. Toks verslo
modelis, kurio platinimo sistema buvo paremta gyvu kontaktu su pirkéju ir be produkcijos pakuotés (tik
jdedant sausainius ] maiSelius) tapo nebegalimas. Pagrindiniu uzdaviniu tapo pakeisti ir sukurti visiskai
naujg tiekimo granding, iSspresti sausainiy pakavimo klausimg ir pertvarkyti jmonés marketingg.
Verslininkas, gaves valstybés parama, investavo | nauja rinkodaros strategija, mokslinius tyrimus ir
plétra, kad sukurty produkty pakuociy dizaing ir naujas sausainiy pakuotes bei prad¢jo sitlyti savo
prekes i$sineSimui (angl. take-away).

Pateiktuose pavyzdziuose buvo kalbama, kaip organizacijos keité turimus verslo modelius.
Poky¢iai buvo dideli, integruoti nauji elementai, tac¢iau dalis senojo verslo modelio isliko. Tarp versle
rySys yra labai stipriai supintas su jy siilomomis paslaugomis ir pagerinti dinaminj paslaugy teikimo
procesg suprantant, kad jis padés prisitaikyti prie kintan¢iy vartotojy poreikiy ir kuriamos vertes
jvertinimo. Vartotojy poreikiai nuolat auga ir keiciasi. [monés, norincios tuos poreikius patenkinti, ieSko
biidy, kaip tai padaryti geriau ir grei¢iau nei konkurentai, kaip padidinti klientams gaunamg verte ir
pasitlyti daugiau, nei sitilo kitos jmonés ir ar tai padés tapti pirmaujanciomis ir gaunanc¢iomis didesnj
pelna? Tokiu atveju verslo modelio tobulinimas ar kiirimas tampa pagrindiniu verslo tikslu. Sékmingai
ikurtos jmonés susiduria su sunkumais apsaugoti turimy klienty skaiciy, jy iSlaikymg ir gaunama pelna,
nes jos patiria didelj spaudima i$ naujy ,,zaidéjy kuriamy verslo modeliy, kurie yra naujesni ar tobulesni
(Jonker, 2012).

Apibendrinant galima teigti, kad verslo modelis téra biidas — ,,platforma®, leidzianti gauti pelna
pasirenkant jmongs strategijg. Taip pat reikia suprasti, kad verslo modelis néra nei vien tik kainy
strategija, nei vien tik naujas pasirinktas platinimo kanalas ar vien tik kokybés kontrolés schema
gamybos procese. Verslo modelis yra susijgs su jmonés vertés pasitilymu, taciau tai néra vien tik vertés
pasitlymas. Tod¢l aktualu atskleisti kuo pasizymi vertés kiirimo procesas ir kokia jo svarba sudarant ir

taikant verslo modelius.
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1.4.Vertés kiirimo procesas ir svarba sudarant verslo modelius

Vartotojy iSlaikymas ar jy sugrjzimas yra vienas 1§ rodikliy, rodanc¢iy, kad jmonés verslas yra
s¢kmingas. Taciau kaip tai padaryti — yra svarbus jmonés uzdavinys ir jos vykdomo verslo strategijos
principas. Imonés kuriamas produktas, nesvarbu, ar tai biity prekyba prekémis ar paslaugy tekimas,
suteikia vartotojams nauda, o jeigu jsigydami produktus jie gauna papildomos naudos, tai gali lemti ne
tik jy lojaluma, o kartu ir padidinti klienty skai¢iy — perteike savo sékmingg patirtj ir rekomendave
jmong kitiems asmenims, jmonés klienty skaiCius iSaugs. Individualiy ilgalaikiy santykiy su klientais
uzmezgimas, vertés ir jy poreikiy nustatymas kiekvienam klientui individualiai yra vadinamas santykiy
marketingu. Taciau dideléms jmonéms, turin¢ioms tikstancius klienty, uzmegzti individualius santykius
gali buti labai daug laiko ir iStekliy reikalaujantis procesas. Tokiu atveju reikalingas klienty
segmentavimas, padedantis suskirstyti vartotojus | atsiras grupes, pagal tam tikrus poZymius ar pirkimo
iprocius.

Siandieninéje rinkoje gausi produkty pasiila didina vartotojy pasirinkimo galimybes. Kaip teigia
Kiyak (2013), kaina yra svarbus veiksnys, kodél klientai renkasi konkrecios imonés produktus ir ji turi
atitikti uz ta kaing gaunamg verte. Kitaip tariant, verté — tai nauda, kurig klientas gauna pasinaudojes
paslauga arba jsigijges preke. Smith ir Colgate (2007) vertés sgvoka atskiria j dvi raSis: tai verté
vartotojui ir vartotojo verté organizacijai. Galima teigti, kad jei verté bus sukuriama vartotojui, tai
sukurs verte ir paciai organizacijai (Zr. 9 pav.). Vertés vartotojams kiirimo procesas prasideda nuo vertés
nustatymo. Kiekviena jmoné sprendzia, kokiag verte gaus vartotojas isigydamas produkta uz atitinkama
kaing. Pasak Vaitkienés ir Pilibaitytés (2009), jmonés turi nuolatos aiSkintis kintancius vartotojy
poreikius ir, vertindama ir konkurenty teikiamus pasiiilymus, jvertinti ir palyginti sukuriamg verte.
Antrame vertés kiirimo Zingsnyje sukuriamas produktas, kuris kaip pagrindiné verté siiloma klientams.
Kaip jau minéta, rinkoje jvairiy prekiy ir paslaugy pasitila yra didelé, todél prie pagrindiniy paslaugy,
sitilydama ir papildoma verte, jmoné jgauna konkurencinj pranasumg. Treciame Zingsnyje siekiama, kad
klientai gauty informacija apie jmonés sitilomg verte. Ji gali biiti platinama jvairiais kanalais: televizijos
reklamomis, radiju, socialiniais tinklais ir kt. priemonémis. Kanalai pasirenkami priklausomai nuo to,
kas yra jmonés klientai. Ketvirtame zingsnyje vertinamas vartotojy griztamasis rySys apie suteikta vertg.
Sukurta nauda vartotojui reiskia, kad klientai, naudodamiesi paslaugomis ar pirkdami prekes, uz tai

mokes pinigus, ko pasékoje verte gaus ir pati organizacija.
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Elas wra verts Vartotojy porsilius Komunilcavimo Griztamojo ryiio
vartotojui? atibnkantis produktas Lkanalai wvertinimas

Vertés Vertes kiitimas Vertés Vertés
nustatymas komunikavimas jvertinimas

Pagrindiné verté Papildoma verté

VERTE ORGANIZACIJAI

9 pav. Vertés vartotojams kiirimas ir verté organizacijai
Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Vaitkiené, Pilibaityté, 2009

Verté organizacijai gali bliti matuojama klienty skai¢iumi ar pajamy dydZiu, tik svarbu, kad
vertés kiirimo kastai nevirSyty gaunamo pelno, kitu atveju jmoné ilgainiui bankrutuos.

Paslaugy sektoriuje veikiancios organizacijos skiriasi nuo kity pvz.: Zemés tkio ar pramonés
sektoriy tuo, kad pasinaudojgs paslauga, vartotojas negauna materialaus daikto; jo negali apciuopti.
Todél produktas, paslaugas teikianciai jmonei yra iSreiSkiamas vartotojui gaunama neapciuopiama
nauda: klientams, pasinaudojimas paslauga reiskia, kad jo poreikiai bus patenkinti, jis gaus pagrinding ir
papildomg vert¢ mainais uz sumokéta kaing, naudojimasis paslauga bus paprastas, o iSkilus klausimams
jis lengvai ras budy, kaip susisiekti su paslaugos tiekéju ir juos iSspresti. Renkantis paslaugos tiekeja,
kaip jau minéta, klientai renkasi i§ keliy alternatyvy: kainos, gaunamos vertés, patogumo, priecinamumo,
paprastumo ja naudotis. Siuolaikinés jmonés siilo savo klientams nemokamas tiesiogines ar
netiesiogines konsultacijas, savitarnos svetaines, susirasinéjimo (angl. /ive chat) platformas; ir visa tai

yra kuriama dé¢l vartotojo patogumo ir vertés vartotojui pristatymo. Taciau siekiant iSsiaiskinti, kaip
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paslaugy jmonés kuria verte, ir kokig reikSme vertés kiirimui turi kitos modelio dedamosios, pvz.:
kokiais kanalais ja komunikuoja, kokiy istekliy reikia vertés kiirimui, kaip iSsiaiSkinti vartotojy
poreikius, kad sukurta verté atitikty jy poreikius, o kartu ir nesSty pelng jmonei, galima sudaryti bendra
jmongs verslo paveikslg taikant Osterwalder ir Pigneur (2010) sukurtg ,,verslo modelio drobés* Sablona,
kuriame atsispindéty jmonés kuriamai vertei reikalingy dedamyjy charakteristikos. Siekiant i$siaiskinti
sitlomos vertés kirimo proceso sgveika su kitomis verslo modelio dedamosiomis ir jvertinti jy
charakteristikas, reikalinga sudaryti tyrimo metodologijg, kuria remiantis atliekamas tyrimas , Telia

Lietuva“ AB telekomunikacijy bendrovéje.
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2. VERSLO MODELIO TAIKYMO IR JO CHARAKTERISTIKU TYRIMO
METODOLOGIJA

2.1. Ankstesniy tyrimy apZzvalga taikant ,,Verslo modelio drobe¢*

Analizuojant mokslininky tyrimus ir realius atvejus verslo modelio taikymo tematika, gausu
pavyzdziy, kai iSsamiai pateikiami ir analizuoti konkreciy jmoniy verslo modeliy transformacijos
atvejai, tyrimy eiga, taikyti metodai ir gauti rezultatai. Siekiant suformuoti metodologija, pasirinkti
tyrimo metodus, bei pagristi kiek tinkamas ,,verslo modelio drobés‘ taikymas nagrinéti keturi tyrimai.

1. Mihailovic (2019) atliko Serbijos telekomunikacijy rinkos operatoriy verslo modeliy analize.
Tyrimu buvo siekiama issiaiSkinti kaip keiciasi telekomunikacijy rinka, kaip ji veikia operatorius ir kaip
jie 1 ja reaguoja; kokias partnerystés formas operatoriai kuria su iSorinémis organizacijomis; kaip
skaitmeninimo tendencija veikia Serbijos telekomunikacijy rinkg ir kaip operatoriai reaguoja |
skaitmeninimo tendencijas, palyginti su kitomis i$sivys¢iusiomis Salimis. Taikyti tokie tyrimo metodai,
kaip: duomeny analizé, mokslinés literatiiros analizé, Serbijos telekomunikacijy rinkos ir operatoriy
atvejo analizé. Metiniy ataskaity analizé, kuri parod¢, kad skaitmenizacijos tendencija paveiké
telekomunikacijy rinka ir mobiliojo rySio operatoriai Serbijoje yra labai aktyvis inovacijy kirimo ir
pritaikymo procese. Tyrimas parodé didéjancig verslo modelio naujoviy svarbg ir siilo
telekomunikacijy jmonéms naudoti atvirus verslo modelius, kuriuos operatoriai gali jgyvendinti
padidinant vidaus inovacijy veikla.

2. Ruiz — Ramirez, Reyes — Cancino ir Arenas — Castro (2019) atliko Bokotos (Kolumbija,
Jungtinés Amerikos Valstijos) garso ir vaizdo pramonés verslu uZsiimanciy jmoniy tyrimgq, kurio metu

“«

buvo empiriskai pritaikyta Osterwalder ir Pignueur ,,verslo modelio drobé‘ ir tolimesnis duomeny
apdorojimas pasitelkiant nesekmingo rézimo ir efekto analizés (angl. Failure mode and effects analysis)
metoda. ,,Verslo modelio drobés pasirinkima lémé tai, kad ,,verslo modelio drobé* yra praktiSka, ja
lengva naudoti, ir ji apima svarbiausius elementus, kurie padeda analizuoti jmones jvairiais aspektais
apie jos turimg verslo modelj. Nesékmingo rézimo ir efekto analizé parodé, kokiy prevenciniy ir
korekciniy veiksly reikia sektoriaus veiklai ir kokie sunkumai iSkyla nustatant konkretaus sektoriaus
veiklos proceso trukdzius. Rinkdami duomenis i§ 36 jmoniy, autoriai naudojo misrius — kiekybinius ir
kokybinius duomeny rinkimo metodus. Verslo valdymo analizei buvo sukurtas pusiau struktirizuotas

klausimynas, kuris suteiké kokybinio pobiidzio atsakymus. Informantais pasirinkti keturi vietiniai garso

ir vaizdo institucijy atstovai, vadovaujancias pareigas uZimantys asmenys. Remiantis devyniais ,,verslo
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modelio drobés® elementais ir sudaryti uzkoduoti teiginiai. Kodavimas padé¢jo tyréjams iSvengti
sudétingy klausimy, o respondentams buvo lengviau atsakinéti j pateiktus klausimus, vertinant savo
jmong. Tyrimas buvo vykdomas nuo 2017 m. spalio mén. iki 2019 geguzés mén. Tyrimo metu buvo
siekiama jvertinti jmoniy ir visos garso ir vaizdo pramongés Sakos augimo ir plétros galimybes, taip pat
pagerinti konkreciy tirty imoniy verslo modelius. Tyrimas parodé, kaip kiekvienos jmonés atskiras
,verslo modelio drobés® elementas jmongje yra vertintinas skaléje nuo 1 (aukstas) iki 5 (kritinis) ir
padéjo nustatyti, kad kiekviena jmonés veikla orientuota atsizvelgiant j jy misijg ir vizija, o ,,verslo
modelio drobés* dedamyjy vertinimas leido jmonéms, jgyvendinti numatytus veiklos veiksmus, veikti
stabiliai, atsizvelgiant j Sios rinkos dinamika. Tyrimas taip pat parodé kiekvienos jmonés tobulintinas
sritis.

3. Dar vienas aktualus verslo modelio tyrimas buvo atliktas autoriy Sawitri ir Suswati (2019).
Tyrimui pasirinkta Ryty Indonezijos Trenggalek mieste esanciy ,, Trenggalek® perdirbty maisto produkty
gamintojo analizé, kurios metu buvo siekiama atskleisti, koks yra labai mazy, mazy ir vidutiniy jmoniy,
ypac,, Trenggalek* produkty gamintojy verslo modelis, siekiant prisitaikyti prie darnaus vystymosi
tikshy’. Tyrimui atlikti buvo pasirinkti tokie duomeny rinkimo metodai: stebéjimas, interviu, dokumenty
analizé ir focus grupés diskusija. Autoriai taip pat atliko mokslinés literatiiros analize produkty
jvairovés, labai mazy, mazy ir vidutiniy jmoniy, ,,verslo modelio drobés* ir darnaus vystymosi tiksly
tematikomis. Tyr¢jai atliko faktiniy salygy stebé&jima, iSsamy struktirizuotq interviu, su is anksto
paruostais klausimais ir tiesiogine grupés diskusijg, kuri, pasak autoriy, gali suteikti platesnj pagrinda
tyrimo tema ir padéti surinkti duomenis (Sawitri, Suswati, 2019). Gauti duomenys buvo panaudojami
kaip medzZiaga, padésianti sumodeliuoti , verslo modelio drobe*. Taip apdoroti duomenys panaudoti
tipisky ,,Trenggalek perdirbty maisto produkty jvairinimo strategijai nustatyti. ISanalizavus devynis
modelio elementus, autoriai atliko SSGG (stiprybés, silpnybés, galimybés ir grésmeés) (angl. SWOT).
Analizé buvo atlikta siekiant nustatyti labai mazy, mazy ir vidutiniy jmoniy strateging padétj kuris biity
naudojamas kaip pagrindas nustatant diversifikavimo® strategija.

4. Kitas Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobés* pagrindu vykdytas tyrimas

atliktas Donculaités ir Vasilienés — Vasiliauskienés (2017), kurio metu, pritaikyta minéta ,, drobé“ 1] ,, S.

* Darnaus vystymosi tikslai (DVT) — tai siekiy, susijusiy su ateities tarptautine plétra, rinkinys, kurj sudaré Jungtinés Tautos,
§iuos siekius propaguodamos kaip tarptautinius darnaus vystymosi tikslus. Si programa pakeité ,, Takstantme&io vystymosi
tiksly* programa, pasibaigusia 2015 m. DVT programa pradéta vykdyti nuo 2015 m. iki 2030 m. Prieiga per interneta:
https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%200f%20the%20UNSC%20Bureau%20
%28final%29.pdf

* Diversifikavimas — rizika mazinanti istekliy paskirstymo strategija; pajamy gavimas i§ skirtingy 3altiniy. Diversifikavimas
taikomas versle, kai imamasi skirtingy veiklos riiSiy siekiant sumazinti pajamy netekimo rizikg. Prieiga per interneta:
http://zodynas.vz.lt/Diversifikavimas



https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%20of%20the%20UNSC%20Bureau%20%28final%29.pdf
https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%20of%20the%20UNSC%20Bureau%20%28final%29.pdf
http://zodynas.vz.lt/Diversifikavimas
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Donculo “ transporto paslaugas teikiancioje jmonéje. Duomeny rinkima autorés suskirsté i kelis etapus:
ISorinés ir vidinés aplinkos analizé ,,drobés* braizymui. Informacijai rinkti atliko pelningumo, partneriy,
sgnaudy, nuolatiniy vartotojy, gaunamy pajamy Saltiniy; pagrindiniy naudojamy istekliy, pagrindinés
veiklos atlikimo pozicijy, rySiy su vartotojais analizes ir aptarnaujamy vartotojy segmentavima.
Konkurencinés aplinkos analizé. Porter M. E. ,,5 jégy“ analizés metodas. Vartotojy poreikiy analizé.
Makro aplinkos analizé. Rinkos analizé importo/eksporto atzvilgiu. SSGG analizé. Imonés veikos
problemos nustatymas. Pagal minétus etapus autorés sudaré ,,verslo modelio drobe¢* ir nustaté jmonés
maz¢jancio konkurencingumo priezastis bei pateiké pasiilymus, kaip uzimti didesn¢ rinkos dalj:
padidinti suteikiamg vartotojams verte ir uztikrinti jmonés islikimg rinkoje. Pazymétina, kad tyrimas
integruoja labai skirtingas metodologines prieigas, parodo Verslo modelio drobés taikymo aktualuma,
taciau metodologiniu pozitriu tik fragmentiskai galéty biiti taikomas kity imoniy atzvilgiu.

Apzvelgus anksciau atliktus tyrimus, kai buvo naudojama Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo
modelio drobé“ galima matyti, kad priklausomai nuo tyrimo tiksly, objekto ir informacijos
prieinamumo, autoriai taiké jvairius duomeny rinkimo ir apdorojimo metodus, o gautus rezultatus
atvaizdavo sukurdami jmonés veiklos paveikslg — ,,drobe®. Tod¢l galima teigti, kad toks verslo modelio
atvaizdavimo budas yra daznai naudojamas bei veiksmingas ir padés Sio tyrimo metu nustatyti visy

»drobés* dedamyjy charakteristikas, siejant su vertés kiirimu.

2.2. Tyrimo metodika

Imonés charakteristika. Tyrimui atlikti pasirinkta ,,Telia Lietuva® AB — didelé tarptautiné
telekomunikacijy bendrove, savo paslaugas teikianti Skandinavijoje (Danijoje, Norvegijoje, Svedijoje,
Suomijoje), Pabaltyje (Lietuvoje, Latvijoje, Estijoje) ir kitose Azijos bei Europos rinkose. Jmoné teikia
itin platy paslaugy spektra, t. y. iSmaniosios televizijos, pramogy, muzikos, biuro jrangos prieZiiiros,
i¥maniy jrenginiy bei kitokius kompleksinius sprendimus ir privatiems, ir juridiniams asmenims. Si
inovatyvi bendrové pasiZymi pirmaujanéia tarp naujoviy diegimo Lietuvoje: pirmoji pradéjo diegti 5G°
ry$], sitilo jvairias paslaugas savo klientams ,,i§ vieny ranky®, nuolat atnaujina ir keiCia paslaugy
pasitlymus.

Empirinio tyrimo objektas: ,, Telia Lietuva®“ AB jmonés verslo modelis ir jo charakteristikos.

3 5G yra naujos kartos mobiliojo rysio technologija, kuri yra diegiama ir veikia kartu su 4G ry$iu. Tadiau tai néra tik
patobulinta 4G versija. 5G uZztikrina deSimtis karty didesng interneto sparta, mazesng delsg ir gerokai didesn¢ tinklo talpg —
kitaip sakant, vienu metu prie tos pacios stoties gali prisijungti kur kas daugiau jrenginiy. Prieiga per interneta:
https://www.telia.lt/5g/kas-yra-5g



https://www.telia.lt/5g/kas-yra-5g
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Empirinio tyrimo tikslas — [vertinti kokiomis charakteristikomis pasizymi ,,Telia Lietuva“ AB
verslo modelis ir jo dedamosios, siejant su vertés kiirimu ir pritaikant ,,verslo modelio drobés* logika.

Tyrimo metodai: taikyti tokie tyrimo metodai:

1. DUOMENU RINKIMO ETAPE: eksperty vertinimas, apklausa, dokumenty analizé.

2. DUOMENU ANALIZES ETAPE: Kendall konkordacijos koeficiento skaiCiavimas, ,,verslo

modelio drobé*.

1. DUOMENU RINKIMO ETAPAS. Tyrimui pasirinkti placiai sociologiniuose tyrimuose taikomi
metodai — ekspertinis vertinimas, apklausa, dokumenty analiz¢.

Taikant ekspertinj vertinimo metodg atliekami Sie zingsniai (zZr. 10 pav.):

1. Ekspertinio tyrimo 2. Eksperty apklausos

o 3. Eksperty atranka
plano sudarymas metodo parinkimas ety

6. Eksperty duomeny
klaidy, priestaravimy
Salinimas

4. Eksperty vertinimo
procediros atlikimas

5. Eksperty vertinimo
duomeny analizé

7. Rezultaty 8. Eksperty vertinimo 9. Eksperty vertinimo
interpretacija rezultaty pateikimas iSvady pateikimas

10 pav. Ekspertinio vertinimo metodo taikymo Zingsniai
Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Okoli, Pawlowski, Suzanne (2004)

Ekspertas — tai asmuo, kuris dél savo profesinés ar gyvenimo patirties turi didele kompetencijg ir
patikimg bei pakankamai i$samig informacija apie tiriamg problema (Tidikis, 2003). Ekspertinio
vertinimo metodas — ,.tai tam tikra specifiné apklausos metodo riisis, turinti daugybe ypatybiy* (Tidikis,
2003, p. 515). Kaip teigia Tidikis (2003) pagrindiné priezastis, kodél tyrimui pasirenkamas eksperty
vertinimo metodas — tai, kad eksperty argumentuotas vertinimas padeda gauti teisingus ir objektyvius
rezultatus, siekiant mokslinio objektyvumo analizuojama problematika bei siekiama atskleisti labiausiai
dominanc¢ius aspektus, apie kuriuos norima gauti detaliausig informacija, o Siuo atveju dominantis
aspektas — jmonés sukuriamos vertés vertinimas, pasitelkiant Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo

modelio drobés* elementus.
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Ekspertinio vertinimo metodologija grindziama Siomis prielaidomis (Tidikis, 2003; Rudzkieng,
2005):

e Ekspertas turi sukaupgs daug ziniy ir patirties, yra intuityvus ir todél ekspertas gali buti
kokybinés informacijos Saltiniu;
e cksperty grupés nuomoné nedaug skiriasi nuo tikrojo problemos sprendinio.

Mokslingje literatiiroje, iSskiriami eksperty vertinimo metodo privalumai ir trikumai. Tidikio
(2003) teigimu, reikalingi iSsami eksperty atranka: ekspertai privalo buiti kompetentingi asmenys,
turintys specialios patirties ir iSmanantys tiesiogiai su ekspertizés objektu susijusig sritj. Eksperty
kompetentingumo rodikliais galima jvardinti kaip pareigybiné padétis, iSsilavinimas ir praktinis darbo
stazas. Eksperty vertinimo metodas placiai taikomas sociologiniuose tyrimuose gauti nagriné¢jamos
srities empiriniams duomenims (Tidikis, 2003). Norint panaudoti §j metoda, reikia suformuoti grupe
eksperty, kurie gali suteikti biiting kvalifikuota informacijg apie vertinamajj objekta. Siekiant iSlaikyti
ekspertinio vertinimo tiksluma ir patikimuma, j eksperty grupg rekomenduojama jtraukti 5 — 7 ekspertus.

Okoli ir kt. (2004) pabrézia, kad norint, jog eksperimentinis vertinimas vykty sklandZiai, i$
anksto reikalinga apibrézti eksperty parinkimo tyrimui tvarka. Remiantis autoriais, sudaryta eksperty

pasirikimo tvarkos planas, kurio laikomasi tyrimo metu (11 pav.).

1. Organizacijos
identifikavimas ir
eksperty paieika

2. Eksperiy saraiy
parengimas

4 Galutinio eksperty

saraso parengimas ir 3. Eksperiu

kvietimas dalyvauti rangavimas reniantis
tyrime ju darbo staiu

11 pav. Eksperty parinkimo tvarkos planas
Saltinis: Sudaryta autorés, remiantis Okoli ir kt. (2004)

Atsizvelgiant | eksperty parinkimo tvarkos plang, visy pirma nuspresta tyrimg atlikti dideléje
telekomunikacijy paslaugas teikiancioje jmongje ir nuspresta, kad eksperty vertinimas atliekamas

apklausiant jmonéje vadovaujancias pareigas uZimancius asmenis — jvairiy padaliniy ir lygiy
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vadovus. Vadovy, kaip eksperty pasirinkimg 1émé tai, jog vadovaujancias pareigas uzimantys asmenys
gali padéti surinkti tyrimui reikalingg informacija, kad ,,N* jmonés verslo modelis galéty biiti patikrintas
bei kompetentingy asmeny atsakymai uztikrinty informacijos kokybe. Antra, parengus eksperty sarasg
ir iSrinkus ne maZesnj nei dviejy mety darbo staZq turincius vadovus, parengtas galutinis eksperty
sarasas ir jie pakviesti dalyvauti tyrime.

Taigi, tyrime dalyvavo septyni jmonés vadovy pareigas uzimantys asmenys. Visi tyrime
dalyvave ekspertai — bakalauro arba magistro akademinj laipsnj turintys asmenys. Tyrimo dalyviy
pasiskirstymas pagal darbo patirt] jmonéje — nuo trejy iki septyniy mety, o darbo stazas esamoje ar
susijusiose srityse — nuo vieneriy iki septyneriy mety. Tyrime dalyvavo tokias vadovy pareigas

uzimantys asmenys:

. Klienty aptarnavimo komandos vadovas;

. Proaktyviy pardavimy prekybos salono vadovas;

. Du skambuciy centro komandos vadovai;

. Technologijy srities (inzinieriy) vadovas

. Klienty aptarnavimo padalinio komandos vadovas;
. Prekybos salono vadovas;

Tyrimo metu informantai noriai dalyvavo tyrime, atsaké j visus anketos klausimus.

Kaip teigia Tidikis (2003) ,.eksperty kompetentingumo rodikliai yra pareigybin¢ padétis,
mokslinis laipsnis, tam tikro mokslinio ir praktinio darbo stazas.“ (p. 517). Eksperty vertinimo metodo
pasirinkimg lémé tai, jog norint surinkti informacija apie sukuriamg vertg, reikia asmeny, gerai
1Smananc¢iy jmoné¢s veiklas. Todél manyta, kad vadovai, turintys ne mazesnj nei dviejy mety darbo staza
Jmongje, turés sukaupe pakankamai ziniy, o jy atsakymai bus vertingi tyrimui atlikti.

Eksperty vertinimo formos, pasak Tidikio (2003), gali biiti jvairios — tiek interviu, tiek
neakivaizdinés individualios apklausos anonimine anketa, tiek atviros grupinés §iy asmeny diskusijos
tyrimo problema nagrin¢jamais klausimais. Tyrimui pasirinkta anketa — klausimynas, nes dél Salyje
esancios Covid-19 epidemijos ir karantino, atviros, tiesioginés grupinés diskusijos jmonéje negalimos.
Taip pat manoma, kad ankety pildymas bus greitesnis, maZiau informanty® laiko reikalaujantis procesas
ir jy atsakymai bus atviri bei objektyvis.

Dokumenty analizés metodo pasirinkima 1émé mokslininky (Tidikis, 2003; Rupsiene, 2007)

rekomendacijos, kad tyrimui reikiamus duomenis galima gauti ne tik apklausos, steb&jimo ar kity

6 Kokybiniame tyrime dalyvaujantys ir tyréjui duomeny suteikiantys 7monés daZniausiai vadinami informantais.
Metodologinéje literatiiroje kartais vartojama ir respondento savoka, bet informantas kokybiniuose tyrimuose yra
priimtinesnis* (Rupsiené, 2007, p. 9).
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metody pagalba, bet ir renkant vieSai skelbiama informacija apie nagrin¢jama objekta, pvz.: jvairius
zmoniy veiklos produktus, tokius kaip metines ataskaitas; oficialius Saltinius, tokius kaip archyvy
duomenys ar asmeniné medziaga. Metodologinéje literatiroje tokia medziaga vadinami bendru
dokumenty pavadinimu (Rupsiené, 2007). Sio tyrimo atveju, dokumentais vadinama ir jmongés
internetinés svetaing, kur pateikiami prekiy ir paslaugy pasitilymai, metinés ataskaitos, strategijos ir kita
naudinga informacija bei jvairiis ziniasklaidos praneSimai, straipsniai, diskusijos, interviu su jmonés
vadovais ir kt. Pasirinktas dokumenty analizés metodas, nes daug tyrimui reikalingos informacijos yra
lengvai prieinama, nereikia derinti duomeny rinkimo laiko su informantais ir tai padés uztikrinti, kad
nebus atskleista konfidenciali jmonés informacija.

2. DUOMENU ANALIZES ETAPAS.

Tyrimo metu surinkty duomeny interpretacija atlickama dviem lygmenimis — manifestiniu ir
hermeneutiniu. Manifestinis lygmuo reiSkia, kad rezultatai interpretuojami tiesiogiai, remiantis raktiniais
7odziais. ,,Savoka hermeneutika reiskia teksto supratima, jo interpretavima ar aiskinima“ (Saparnis,
Merkys, 2000, p. 45). Sis lygmuo atspindi pasléptaja, dar vadinama latentine atsakymy prasme, kas
padeda atskleisti tai, ko neatspindi tiesioginiai atsakymai (Plac¢iau apie naudotus duomeny analizés

metodus Zr. 2.3 poskyryje).

Anketos sudarymo principai. Sudarant anketa, svarbu atkreipti démesj ] teisingg klausimy
formuluote; jie turi biity aiSkiis visiems informantams. Siekiant, kad tyrimas biity kryptingas, pasirinkta
sudaryti pusiau struktiirizuota anketa (zr. 1 priedas), kurj sudaré uzdari ir atviri klausimai, ir kuris leido
1Ssamiau apzvelgti situacijg Siais aspektais:

e pirmieji keturi anketos klausimai buvo skirti iSsiaiSkinti informacijai apie eksperta, kuri
parodyty, kad ekspertas yra kompetentingas asmuo tyrimo tikslui pasiekti, t. y. eksperty
akademinis laipsnis, darbo patirtis jmon¢je, kokios srities vadovas jmong¢je yra ekspertas ir jo
darbo stazas §ioje ar susijusioje srityse;

e kiti anketos klausimai sudaryti remiantis anks¢iau mokslin¢je literatiiroje apzvelgtos ,,verslo
modeliy drobés®, devynias dedamasias apibiidinanciais klausimais:

o  klienty segmento dedamojoje, klausimai yra: kam yra kuriama verté; kokie yra imonés
svarbiausi klientai?

o  siiuloma verté — kokia verté pristatoma vartotojui; kokios klienty problemos yra
sprendziamos; kokie klienty poreikiai yra tenkinami; kokie prekiy ar paslaugy paketai yra sitilomi

kiekvienam klienty segmentui?
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o  pildant kanaly dedamaja reikia atsakyti i klausimus: kokiais kanalais bus stengiamasi
pasiekti klienty segmentus; kaip jie yra pasiekiami dabar; kaip kanalai yra integruoti; kuris kanalas
veikia geriausiai; kuris kanalas reikalauja maziausiai iSlaidy; kaip kanalai yra pritaikyti prie klienty
rutinos?

o  santykiy su klientais dedamojoje reikia atsakyti i klausimus: kokiais biidais bendraujama
su skirtingy segmenty klientais? Kaip santykiai palaikomi dabar? Kaip jie integruojami } likusj verslo
model;?

o  pajamy struktiros dedamojoje reikia atsakyti j klausimus: uz kokig verte klientas nori
mokéti pinigus; uz kg jie moka dabar; kaip dabar jie moka; kaip kiekvienas pajamy Saltinis/ srautas Siuo
metu prisideda prie bendry pajamy?

o  pagrindiniai istekliai — kokiy iStekliy reikia, norint pasitlyti klientui atitinkamg verte;
kokie yra jmongs platinimo kanalai, santykiai su klientais ir pajamy srautai?

o  pagrindinés veiklos — kokios turi biiti jmonés veiklos, platinimo kanalai, santykiai su
klientais, norint pasitlyti klientui atitinkamga verte.

o  partneriy dedamojoje atsakoma ] tokius klausimus, kaip: kas yra jmonés pagrindiniai
partneriai, tiekéjai; kokie pagrindiniai iStekliai yra jsigyjami i§ partneriy; kokias pagrindines veiklas
vykdo partneriai.

o  sgnaudy dedamojoje atsakoma ] klausimus: kokios svarbiausios iSlaidos biidingos
sudaromam verslo modeliui; kurie iStekliai yra brangiausi; kurios veiklos yra brangiausios.

Anketa sudaré¢ 19 klausimy. Anketa paruoSta internetingje platformoje, naudojant
»google.docs.It* forma ir ekspertams iSsiysta el. pastu. Atsakymo j anketg trukmé — apie 10 — 15 min.

Duomeny rinkimas. Parengus eksperty apklausos anketa, atrinkus ekspertus, atliktas eksperty
vertinimas. Sutikusiems dalyvauti tyrime, informantams el. paStu iSsiysta nuoroda ] anket3:
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScG1zES52nzi-
3INOm3ib6uSDOhXsAuEx1IO_QkQhFdwylB1 hQ/viewform?usp=sf link. I§ viso tyrime dalyvavo

septyni ekspertai. Dokumenty analiz¢ atlikta perzvelgiant jmonés vieSai paskelbtus duomentis.
Tyrimo eiga. Empirinis tyrimas (nuo duomeny rinkimo iki i§vady formulavimo) vykdytas 2021
m. kovo — balandzio mén. Gauti duomenys analizuoti turinio analizés metodu. Eksperty vertinimo

suderinamumas skaiciuotas pasitelkus Kendalo konkordacijos koeficients.


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScG1zE52nzi-3INOm3ib6u5D0hXsAuExlO_QkQhFdwylB1_hQ/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLScG1zE52nzi-3INOm3ib6u5D0hXsAuExlO_QkQhFdwylB1_hQ/viewform?usp=sf_link
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2.3.Ekspertu vertinimy suderinamumo skai¢iavimo metodika

Eksperty nuomonés bei pozitiris ] ieSkomus problemy sprendinius daznai gali skirtis, o jy
pozitriai gali buiti prieStaringi. Jeigu yra reikalinga priimti sprendimg eksperty vertinimy pagrindu,
bitina jvertinti eksperty nuomoniy suderinamumo ar priestaringumo laipsnj (Podvezko, 2005). Siekiant
patikrinti ekspertinio vertinimo patikimuma, kai tyrime dalyvauja daugiau nei du ekspertai, turi biiti
nustatomas eksperty nuomoniy sutapimo laipsnis, kitaip — Kendall dispersinis konkordacijos
koeficientas (W).

Eksperty vertinimas, kaip jau minéta, atliekamas klausimyno pagalba (anketa), o klausimai —
jvairiy formy, todél eksperty vertinimo suderinamumas skai¢iuojamas tik 13 — tam klausimui, kadangi jo
esmé — jvertinti komunikavimo kanaly efektyvumga balais, kurie véliau keiciami balais ir skai¢iuojamas
dispersinis konkordacijos koeficientas.

Pasak Kendall (1956), ekspertinis vertinimas remiasi teiginiu, kad sprendimas gali biiti gautas tik
esant eksperty nuomoniy suderinamumui. Ekspertai, kuriy nuomonés nesutampa, turi biiti pasalinami i$
eksperty grupés. Taip i§ tyrimo ,,iSmetami* nekvalifikuoti ekspertai, patek¢ i grupe per klaidg ir
vertinami tik patikimy eksperty rezultatai, kurie giliai suvokia tiriamaja problema’.

Kaip teigia Kendall (1956), konkordacijos koeficientas kinta [0; 1] ribose. Laikoma, kad
eksperty nuomoné vieninga, kai konkordacijos koeficientas arti 1, o kai koeficientas arté¢ja prie 0,
reiSkia, kad ekspertai neturi vieningos nuomonés. Kai konkordacijos koeficientas virsija 0,6 reikSme,
laikoma, kad eksperty nuomoné yra pakankamai vieninga, kad ekspertinis vertinimas bty laikomas
patikimu ir baigtu (Kendal, 1956).

Pasak Silinavic¢iaus (2001), skai¢iuojant Kendall konkordancijos koeficienta, eksperty vertinimai
turi biiti ranguojami (Sérikoviené, 2013). Terminas rangas kiles i§ vokieciy ir pranciizy kalby Zodziy
»rang® — eilé. Tai atspindi eil¢ hierarchingje sistemoje. D¢l Sios hierarchijos, svarbiausiam kriterijui
suteikiamas didZiausias jvertis — rangas, lygus vienetui, antrajam — sekantis pagal hierarchijg jvertis —
dvejetas, o paskutiniajam — rangas m. Balai j rangus kei¢iamai naudojant formule (1):

Rj=(ntl) - By (1)
¢ia — Bj—] —tojo eksperto (j=1, 2, ..., m) i— jam kriterijui suteiktas svarbos jvertis (balas) (i=/,
2, ..., n);

m — eksperty (informanty skaicius);

7 Tyrimo ,,Socialinio ugdymo srityje dirbandiy tyréjy trikstamy kompetencijy identifikavimas® ataskaita. Prieiga per
interneta: http://www.esparama.lt/es_parama_pletra/failai/ESFproduktai/2014_Tyrimo_ataskaita.pdf



http://www.esparama.lt/es_parama_pletra/failai/ESFproduktai/2014_Tyrimo_ataskaita.pdf
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n — kriterijy (kokybés rodikliy) skaicius.

Kaip pavyzdys pateikiamas, r eksperty, m alternatyvy vertinimas. Kaip jau minéta, kiekviename
stulpelyje esancios reikSmés keiCiamos rangais. Tikrinama, ar eksperty vertinimai dera tarpusavyje.
Suformuluojamos hipotezés:

e H 0: eksperty vertinimai priestaringi (t.y. konkordancijos koeficientas artéja prie 0);
e H A: eksperty vertinimai panasis (t.y. konkordancijos koeficientas > 0,6).

Atlikus rangavimg, toliau skai¢iuojama kiekvieno rodiklio rangy suma, nes konkordacijos
koeficiento esmé yra susijusi su kiekvieno rodiklio rangy suma (c¢;) visy eksperty atzvelgiu (Sérikoviené,
2013). ¢; skaiCiuojama pagal formulg (2):

c;i = XiLq Gy 2)

Cia: m — ekspertizés objekty skaicius (alternatyvos);

tiksliau, su dydZiu ¢; nuokrypiu nuo bendro vidurkio C kvadraty suma S (3) (dispersijos

analogas):

S =3, (cr-c)y (3)

Bendras vidurkis € skaiciuojamas pagal formule (4):

m t
—— Z:;ll Ci _ i=1 Z]:lcl]
T /= 4)
m m

Cia: m — ekspertizés objekty skaiéius (alternatyvos);

r — eksperty skaicius;

Jeigu eksperty jvertinimas visiems rodikliams biity vienodas, tai svarbiausio rodiklio rangas biity
vienetas ir §iy rodikliy visy eksperty rangy suma biity lygi 7, antrojo — 27 ir t.t. o paskutiniojo rodiklio 47.
Toks atvejis eksperty nuomoniy suderinamumui yra idealus. Visy m eksperty & rodikliy rangy suma

apskaiciuojama pagal formule (5):
1
i=1 ¢ =5rm(m+1) (5)
ir bendras vidurkis (6):

c=r(m+1) ©6)
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priklauso nuo r ir m dydziy ir nepriklauso nuo suderinamumo lygio. Naudojant Zinomy m natiiraliyjy

skaiCiy ir jy kvadraty sumy formules

. (A+mm o, m(l+m)2m+1)
(Y- 0amy - mimEn D)

nesunku jrodyti, kad kvadraty suma S apskai¢iuota pagal formule (7):
2(m3
S = —2—2 (7

Tai yra didziausia jmanoma dydzio S reikSmé, kai eksperty nuomonés absoliuciai suderintos t.y.
kai visy eksperty vertinimai vienodi. PrieSingas, blogiausias eksperty vertinimas bus tuo atveju, kai
eksperty vertinimai absoliuciai prieStaringi, t. y. jei kiekvienam objektui vertinti naudojami visi jmanomi
rangai nuo vieneto iki m, kada kiekvieno rodiklio rangy suma vienoda ir sutampa su bendru rangy
vidurkiu. Siuo atveju dydzio S reik§mé lygi nuliui, nors toks rezultatas praktikoje gali pasitaikyti labai
retai ir gali biiti traktuojamas kaip teorinis, ribinis. Jei S yra reali kvadraty suma, suskaiciuota pagal (3)
formule, tai konkordancijos koeficientas apibréZiamas suskaiciuotos S ir atitinkamos didziausios Spmax
santykiu (8):

e 128 ®)

r2(m3-m)

Kendalas (1956) jrode, kad jeigu objekty skai¢ius m > 7 konkordancijos koeficiento
reik§mingumas gali bti nustatytas, naudojant y2 kriterijy.
Atsitiktinis dydis

128
rm(m+1)

x2=Wr(m—-1)

)

Taciau Sis rodiklis nebus skai¢iuojamas, nes tyrime dalyvavusiy eksperty skaiCius m néra
daugiau nei 7 (Podvezko, 2005). Taip pat pabréziama, kad norint apskaiciuoti eksperty vertinimo
suderinamumo ar prieStaringumo rodiklius, reikalingi tam tikros struktiiros klausimai — dazniausiai tai —
vertinimo skalé, kurios metu ekspertai gali vertinti tiriamg objekta. Klausimyne tokio pobudzio
klausimas — 13-tas. Todél Siam klausimui skaiciuojamas eksperty vertinimo suderinamumas. Sudarius

tyrimo metodologijq, atliekamas tyrimas ir pateikiami tyrimo rezultatai.
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3. VERSLO MODELIO DEDAMUJU IR JU CHARAKTERISTIKU, TAIKANT
»VERSLO MODELIO DROBE*, TYRIMO REZULTATAI
TELEKOMUNIKACIJU IMONES ATVEJU

Toliau sudaroma ,,verslo modelio drobé* pagal Osterwalder ir Pigneur (2010) Sablong parodo
»lelia Lietuva®“ AB veikly ir su jy vykdymu reikalingy dedamyjy ,,paveikslg®. Taip pat analizuojama,

kokig reikSme atskiros ,,drobés* dedamosios daro sukuriamai vertei.

ISskirtos keturios verslo modelio dalys (zr. 3 pav.) ,,drob&je* pazymeétos skirtingomis spalvomis.

1. INFRASTRUKTUROS (ROZINE SPALVA) DALIS. Infrastruktiiros dalj sudaro svarbiausi partneriai,
pagrindinés veiklos ir pagrindiniai iStekliai.

1.1. Svarbiausi partneriai. Eksperty vertinimo anketoje stengtasi i$siaiskinti, kas yra svarbiausi

imonés partneriai. Gauti eksperty vertinimo rezultatai pavaizduoti lenteléje (Zr. 2 lent.).

2 lentelé. Eksperty vertinimo rezultatai apie imonés partnerius

Eksperto nr. ir pasirinkti variantas
Klausimas Atsakymo variantas

E1l E2 E3 E4 E5 E6 E7
Pasirinkite Imonés partneriai yra ne konkurenty
vieng ar Kelis | organizacijos, o partnerysté pagrjsta tam | 4] 4 4 4 4
variantus, tikry jsipareigojimy pagrindu;
kuris (-ie), | Imonés partneriai yra konkurentai, o
Jisy partnerystés tikslas — bendradarbiavimas;
nuomone, Imonés partneriai — kartu jsteigtos bendros v
apibuidina imongs, skirtos plétoti versla;
mones Imonés partneriai — tai tiekéjai, kurie padeda
partnerius. uztikrinti patikimg paslaugy/ prekiy tiekima; & & & & & &

Gauti atsakymai parodo, kad siekiant vykdyti jmonés veiklas, nepakanka vien pacios jmonés
pajégumy ir pagrindiniai partneriai vaidina svarby vaidmenj vertés kiirimo procese ir pasiZymi
jvairiomis charakteristikomis (Zr. 12 pav.): padeda uztikrinti sklandy jmonés veiklos procesa, teikdami
reikiamas prekes, paslaugas, bitiny IT (informaciniy technologijy) pakety tiekimg; partneriai — kartu
Isteigtos bendros jmonés, skirtos plétoti verslg; partnerysté su ne konkurenty organizacijomis pagrista
tam tikry jsipareigojimy pagrindu uztikrina, parodo, bus laikomasi nustatyty taisykliy ar sutarciy, kas
uztikrins, kad dé¢l partneriy jmonés veiklos procesas nesuprastés ir pan. Partneriy déka taip pat yra
didinamas jmonés Zinomumas, uZtikrinama teikiamy paslaugy kokybé. Tiekdami prekes, partneriai

uztikrina, kad jmoné galéty pasiilyti klientams prekiy asortimentg.



Prekiy,
paslaugy, IT

pakety
P — \tiekimas

Uztikrinama  \3 Zmogi3jujy
paslaugy istekliy
kokybé / tiekimas
Tai leidzia
kurti ir
didinti
kuriama
verte

\ Intelektiniy
Verslo plétra istekliy
/ tiekimas

12 pav. Partnerysciy kiirimo charakteristikos reik§mé kuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés

Remiantis mokslingje literatiroje Osterwalder ir Pigneur (2010) iSskirtu svarbiausiy
partnerysciy kurimo tiksly, analizuojama jmoné¢ atitinka tris i§ pateikty keturiy (zr. 16 psl.). Taip pat
pabréztina, kad jmon¢ i§ partneriy gauna ir fiziniy, intelektiniy ir Zmogiskyjy iStekliy dalj, kuriy reikia
vertés kiirimo procesui. Tad galima teigti, kad jvairiy tiksly partnerys¢iy uzmezgimas daro teigiama

reikSme sukuriamai vertei. UZzpildoma svarbiausiy partneriy ,,drobés* dedamoji (zr. 20 pav.).

1.2.Pagrindinés veiklos — antra infrastruktiros dalis verslo modelyje. Internetinéje svetainéje
pateiktos jmonés teikiamos paslaugos ir prekiy pasitlymai, ka jmoné siillo privatiems ir verslo
klientams: IT, fiksuotojo ir mobiliojo rysio, skaitmeninés televizijos bei interneto paslaugos bei prekyba
iSmaniaisiais telefonais, planSetiniais, neSiojamaisiais kompiuteriais, iSmaniaisiais laikrodziais,
1Smaniaisiais televizoriais ir kt. priedais. Tiriamos organizacijos ,,verslo modelio drob¢je* (zr. 20 pav.)
pagrindiniy veikly skiltyje suraSomos jmonés pagrindiniy veikly charakteristiky spektras, kuris vertés
ktrimo procese yra reikSmingas (zr. 13 pav.). Kaip jau minéta, vertés pasiiilymas gali biiti apibiidinamas
kaip jmonés veikly vykdymas ir iStekliy panaudojimas, reikalingas kuriant verte vartotojams, kad verslo

modelis veikty.



Aiskios
pagrininés

veiklos

24/7 Akcentuojam
aptarnavim a paslaugy
EN /

Taileidzia
kurti ir didinti

kuriama verte

o vartotojui

Pabréziamos
papildomos
naudos

Platus
asortimentas

Paslaugy

\rinkiniai

13 pav. Pagrindiniy veikly charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés

Galima teigti, kad jmonés pasiiilymai, kad vartotojams buty suteikiama verté, yra platus
paslaugy asortimentas: jvairiis mobiliojo rySio plany pasirinkimas, pritaikytas prie vartotojy poreikiy
(pasirinktinai pagal gaunamy mobiliyjy duomeny kiekj; visi planai sitlo neribotus pokalbius ir
trumpasias ,,sms* Zinutes), namy telefonijos paslauga, pasirinktinai pagal suteikiamy pokalbiy minuciy
skaiCiy ir gaunamga verte atitinkancig kaing (daugiau minuc¢iy — didesné kaina), televizijos (pasirinktinai
pagal televizijos kanaly skai€iy), namy ir mobiliojo interneto (pasirinktinai pagal greit], kaina,
suteikiamus duomeny kiekius). Prie pagrindiniy paslaugy privatiems klientams jmoné taip pat siilo ir
pabrézZia papildomas paslaugas, tokias kaip m. parasas, kelioniy draudimas, jrangos draudimas,
papildomi televizijos kanaly paketai ar papildomi duomeny jsigijimo paketai. Verslo klienty poreikiy
tenkinimui pateikiami ir tokie papildomi paslaugy pasitilymai, kaip susirinkimy kambarys, programélés
verslui, debesijos sprendimai (angl. cloud), kibernetinio saugumo paslauga, IT tkio prieziiira, virtualaus
privataus tinklo apsauga. Klientams, turintiems tiek mobiliojo, tick namy paslaugas, jmoné siiilo
papildomas nuolaidas, paslaugy rinkinius ,,Telia 1%, ko pas€koje, vartotojas gauna didesng¢ verte;
papildomai gali biiti suteikti mobiliyjy duomeny paketai visiems Seimos nariams.

Eksperty taip pat klausta, koks, ju nuomone, yra jmonés unikalumas, kuris iSskirig ja i$

konkurenty (zr. 3 lent.).
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3 lentelé. Eksperty vertinimo rezultatai apie jmonés partnerius

Klausimas Atsakymo variantas Eksperto nr. ir pasirinkti variantai

El E2 E3 E4 ES E6 E7
Koks, Jusy Sitilomos naujovés; 4] 4] 4] 4] ] 4] 4]
manymu, yra | platus paslaugy asortimentas; %] %] %] %] M M
imonés : v
unikalumas, Ypatvmga.paslaugq kol;ybei %] %] %] %] M M M
isskiriantis ja Ypac greitas aptarnavimas;
i% konkurenty? Platus prekiy asortimentas; %] %] %] M M
Pasirinkite Paslaugos ,,i§ vieny ranky*; | | | | | | |
Jisy nuomone Eksperty komentaras Kokybié.kas 24/7 24/7
tinkamg (-us) aptanzlz)/;ma aptarnavi aptarnavi
variantg (-us). 8, &4/ mas ir mas ir
Taip pat galite aptarnavima gedimy gedimy
jrasyti savo s ir gedimy on o
! Y Salinimas Salinimas
komentara. Salinimas

Analizuojant gautus rezultatus galima teigti, kad sililomos naujovés, platus paslaugy
asortimentas, paslaugy kokybé, platus prekiy asortimentas, paslaugos ,,i§ vieny ranky®, kokybiskas
aptarnavimas 24 val. per parq istisus metus ir gedimy Salinimas yra ,,Telia Lietuva® AB i$skirtinumo
bruozai, kuriuos iSskyré ekspertai ir kurie atsispindi pagrindiniy veikly bei santykiy su klientais
»drobés® skiltyse. Svaru paminéti, kad jmonés televizijos reklamoje, internetiniame puslapyje
akcentuojama paslaugy kokybé. Vartotojams tai gali reikSti, kad paslaugy jsigijimas nereikalaus
papildomy laiko iStekliy, naudotis paslaugomis bus paprasta ir lengva. Pagrindinés veiklos
analizuojamoje jmonéje yra aiskiai suformuotos ir apibréztos, dél to galima teigti, kad orientacija j
vartotojy poreikiy tenkinima ir vertés kiirimg yra organizuotas procesas. Klientai pasirinkdami jmone,
gali gauti visas telekomunikacijy paslaugas ,,i§ vieny ranky“. Imonei yra suteikiama galimybé pasitilyti

didesnj pagrindiniy ir papildomy paslaugy paketa vartotojui, o pastarajam — gauti didesn¢ vertg.

1.3.Pagrindiniai iStekliai. Remiantis Osterwalder ir Pigneur (2010) iStekliy skirstymu, kad
pagrindinius iSteklius sudaro fiziniai, finansiniai, intelektiniai ir ZmogiSkieji iStekliai ir uZpildoma
»drobés* dedamoji. (zr. 20 pav.). Apklausiant ekspertus apie iStekliy Saltinius iSsiaiSkinta (Zr. 4 lent.),
kad fizinius iSteklius (tokius kaip jmonés pastatai ir masSinos, transporto priemonés, kiti jrengimai,
mobilioji jranga ir jos priedai, kita jranga ir jrankiai, kitas materialus turtas) jmoné ne tik turi pati, bet

dalj jy taip pat nuomojasi arba iSsigyja i$ partneriy, tiekéjy.
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4 lentelé. Eksperty vertinimo rezultatai apie iStekliy Saltinius

IStekliy A0 Eksperto nr. ir pasirinkti
Klausimas pavadi- P:::il:lil;w variantai
nimas E1 | E2 | E3 | E4 | E5S | E6 | E7
Imoné isteklius turi pati; [ 4]
Dalj iStekliy jmoné turi pati, dalis yra i§sinuvomojami; | M | M M| ™ [
. Fiziniai I$tekliai yra i§sinuomojami; [
Imones Dalj istekliy yra iSnuomojami; dalis yra jsigyjami i$
veiklai partneriy, tiekéjy;
Vyl?dyt.i yra IStekliai yra jsigyjami i$ partneriy, tiekéjy; M M| M| 44| 44| M
r§1k§11f1g1 Imoné isteklius turi pati; [ 4]
vairus Dalj istekliy jmoné turi pati, dalis yra i§sinuomojami;
IStekh'fl.l' L I3tekliai yra i§sinuomojami;
Lgnte%eJ’e Finansiniai Dalj istekliy yra iSnuomojami; dalis yra jsigyjami i§
pagymgkﬁe partneriy, tiekéjy;
{mones IStekliai yra jsigyjami i$ partneriy, tickéjy;
Ilailéliie(l)gﬁmll Imoné iSteklius turi pati; ™M [
Saltini. Pliie Dalj istekliy imoné. t'uri pgti,’ dalis yra ié.sinuomojami; ™M M| M| 4| M
Kiekvi Intelektiniai IStekliai yra i§sinuomojami;
1ekvienos ntelektinial 0 : ~ T : PRSI
istekliy Dalj istekliy yra isnuomojami; (.1‘ahs yra jsigyjami i§
riSies partneriy, tiekéjy;
pasirinkite IStekliai yra jsigyjami i$ partneriy, tiekéjy; M| M| 4 M| M| 4
vieng ar Imoné isteklius turi pati;
y k?li's Dalj istekliy jmoné turi pati, dalis yra i§sinuomojami; M M4 M| 4| 4| M
Saltinius. Zmogiskieji _ . I§tek'liai yra iésin}lomo.jami;' -
Dalj istekliy yra iSnuomojami; dalis yra jsigyjami i$
partneriy, tiekéjy;
IStekliai yra jsigyjami i§ partneriy, tiekéjy;

Fiziniai iStekliai, kurie eksperty nuomone (Zr. 5 lent.), reikalauja daugiausia iSlaidy, apripina
jmone biitinomis priemonémis vertés kiirimo procese (zr. 14 pav.) ir uztikrina sklandy veiklos vykdymo
procesa.

Finansinius iSteklius (tokius kaip piniginiy léSy Saltiniai, akcijos ir pan.) jmon¢ turi pati arba dalj
Jy nuomojasi. Placiau apie Siy iStekliy panaudojamumg ir Saltinius nebuvo klausta eksperty, nes tai yra
konfidenciali jmonés informacija. TaCiau finansy turéjimas, uztikrina, kad jmonei netriiks 1¢Sy veiklai

vykdyti ir vertei kurti.

5 lentelé. Ekspertuy vertinimo rezultatai apie brangiausius iSteklius

Ar Eksperto nr. ir pasirinkti
Klausimas P::l:igllﬁl;lo e (\)fariantgi i
El1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7
Fiziniai; M MM 4 4| 4| M
Kaip manote, kurie iStekliai reikalauja daugiausia islaidy Finansiniai;
imonei? Intelektiniai;
Zmogiskieji;
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Intelektinius iSteklius (tokius kaip jmonés jvaizdis, reklama, prestizas, informacijos apdorojimo
programos, nusimanymas, jmonés vardas, patentai, licencijos ir pan.) jmoné turi pati arba nuomojasi ir
dalj jy gauna i§ partneriy ar tiekéjy. Sie istekliai jmonés sanaudy struktiiroje, eksperty nuomone, yra

maziausiai iSlaidy reikalaujantys iStekliai (Zr. 6 lent.).

6 lentelé. Ekspertuy vertinimo rezultatai apie pigiausius iSteklius

. Pasirinkimo Eksperto nr. ir p.asirinkti
Klausimas variantas variantai
El1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7
Kaip manote, kurie iStekliai reikalauja maziausia islaidy Fiziniai,
imonei? Finansiniai,
Intelektiniai; M M4 M 4| 4| M
Zmogiskieji;

Analizuojant jmonés vieSus duomenis galima teigti, kad vertés kurimui intelektiniai iStekliai uzima
ypatingai svarby vaidmen] — jy turéjimas wuztikrina, kad jmoné bus Zinoma vartotojy tarpe, ji bus
populiari ir verté bus kuriama placiai vartotojy grupei.

A

Apripina
prekémis ir
paslaugomis

P —
Uztikrina
kokybiskus

santykius su J§
wtotojais
kuriama

verte
vartotojui

W

Uztikrina Didina

sklandy . .
jmoneés

vertes —J Zinomum
W W

14 pav. IStekliy charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés
Pasak eksperty, zmogiSkuosius iSteklius (tokius kaip specialistai, pagrindiniai ir pagalbiniai
darbuotojai ir pan.) jmon¢ turi pati arba juos nuomojasi, arba kitaip tariant — samdo. Darbuotojai — tai
asmenys, kurie dalyvauja vertés kiirimo procese. Nuo jy priklauso, santykiy palaikymas su vartotojais
bus kokybiskas, pvz.: ar paslaugos bus jvestos klientui laiku, ar bendraudami su klientais, tiesioginiu

(prekybos salone, paslaugy jvedimo metu) ar netiesioginiu (skambucio metu, tiesioginiu susirasinéjimu
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(Live Chat)) biidu, klientams bus suteikta jiems riipima informacija ar ne, ar bus uzmegztas draugiskas
rySys, ar kliento problemos bus i$sprestos, ar bus iSsiaiSkinti klienty poreikiai ir pan. Todél investavimas
1 zmogiskuosius isteklius, t. y. darbuotojus, kuriy 2020 m. 12 mén. veiklos rezultaty duomenimis jmoné
turéjo virs 2 tikst., yra svarbus veiksnys, kuriant verte vartotojams. Kadangi eksperty nebuvo klausta
kokiy konkreciai iStekliy jmoné turi pati, o kokius i$sigyja deél konfidencialumo, iStekliy analizé yra
labiau abstrakti. Taciau galima teigti, kad norit sukurti vertg, jmone¢, turédama iSteklius pati, taip pat
kuria partnerystés rysius, reikiamus produktus jsigyja i$ tiekéjy, kas padeda uztikrinti sklandy verslo

procesq.

2. ANTROJI MODELIO DALIS — VARTOTOJAS. Si dalis ,.drobéje* nuspalvinta melsva spalva. Ja
sudaro klienty segmentai, kanalai ir santykiai su klientais.

2.1. Kad vertés kiirimas buty sékmingas, jmonei reikalingi klientai, nes bitent jiems yra
kuriama ir pristatoma verté. Remiantis eksperty vertinimo anketos atsakymais (zr. 7 lent.) ir internetinés
svetainés duomenimis, jmoné aptarnauja du klienty segmentus — tai privatiis (B2C) ir verslo klientai
(B2B).

7 lentelé. ,, Telia Lietuva“ klienty segmentai

Eksperto nr. ir pasirinkti
Klausimas Pasirinkimo variantai variantai

E3 | E4 | ES

El | E2 E6 | E7
Kokius klienty segmentus aptarnauja jusy jmoné? | Verslo klientai (B2B); M 4 M| M| 4| 4| M
Pasirinkite Jlisy nuomone tinkama (-us) variantg (-us) arba | Privatusklientai(B2C); | M |M |¥M | @ | M |4 | &

jrasykite savo nuomong j "Kita". Kita

Taciau eksperty vertinimo anketoje praSyta apibiidinti jmonés klientus ir eksperty nuomone,

imonés klientai yra labai skirtingi (Zr. 8 lent.).

8 lentelé. ,, Telia Lietuva*“ AB klienty apibiidinimas

Klausimas Pasirinkimo variantai Eksperto nr. ir pasirinkti variantai
El1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Kaip Klientai ieSko pigiy paslaugy ar prekiy, todél jiems

galétuméte svarbu paslaugos kaina, nepaisant mazesnés

apibudinti gaunamos naudos (pvz.: maziau mobiliojo interneto,

jmonés maziau televizijos kanaly, letesnj namy interneto | p [l | = =

klientus? greit], senesnio modelio mobilyjj telefona ar kita

jrenginj ir pan.);

8 lentelés tesinys kitame puslapyje
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8 lentelés tgsinys

Klausimas

Pasirinkimo variantai

Eksperto nr. ir pasirinkti variantai

E1l

E2

E3

E4

ES

E6

E7

Kaip
galétuméte
apibudinti
jmonés
klientus?

Klientai nori gauti daugiau
naudos i§ jsigyjamy paslaugy
ar prekiy, todél jie sutinka
mokéti didesng nei maziausig
kainag; (pvz.: daugiau
mobiliojo interneto, matyti
daugiau televizijos kanaly,
turéti spartesnj namy interneta,
isigyti  naujesnio  modelio
mobilyjj telefong ar kita
irenginj ir pan.);

Klientams svarbu paslaugos ar
prekés atitikimas ju
poreikiams, todél jie sutinka
mokéti  didesn¢ kaing uz
gaunamg verte (pvz.: neribotas
mobilusis internetas,
didZiausias sitilomas
televizijos skaiCius,
sparCiausias internetas,
naujausias mobilusis telefonas
ar kitas jrenginys ir pan.);

kanaly

Kita.

Tinka visi variantai.
Didzioji dalis iesko pigiy
paslaugy, taciau kita dalis
orientuojasi | jy poreikius
atitinkancius pasitlymus,

gaunamas vertes bei

kokybe.

Tinka visi
iSvardinti
variantai, nes
klientai yra
Ivairts, jie
iesko jvairiy
prekiy ir
paslaugy

Remiantis gautais rezultatais ir atlikus jmonés teikiamy paslaugy analize, galima teigti, kad

auk$ciau pamineéti du jmonés klienty segmentai gali biiti suskirstyti | keleta maZesniy segmenty (Zr. 9

lent.). Detalesnio klienty segmentavimo biidu i8skirti trys klienty segmentai: maziausiy kainy ieSkotojai,

racionallis klientai, geriausiy produkty ieskotojai. Toks detalesnis klienty segmentavimas tinka tiek

privatiems, tiek verslo klientams.




47

9 lentelé. Detalesnis klienty segmentavimas

Klienty Detalesnis | Detalesnis klienty Pavyzdys ISskirtiniai bruoZai
segmentai | klienty segmento aprasymas
segmentas
Maziausiy | Klientai iesko pigiy | Maziau mobiliojo interneto, maZziau
kainy paslaugy ar prekiy, todél | televizijos kanaly, létesnis namy | Skirtingi poreikiai;
ieSkotojai | jiems svarbu paslaugos | interneto greitis, senesnio modelio
kaina, nepaisant mazesnés | mobilusis telefonas ar kitas jrenginys | Skirtingas pozitris |
gaunamos naudos. uz maziausig kaina; vertés pasiiilyma;
Privatiis
klientai Racionaliis | Klientai nori gauti daugiau | Daugiau mobiliojo interneto, daugiau
(B20C) klientai naudos i§ isigyjamy | televizijos kanaly, spartesnis namy | Pasiekiami per
paslaugy ar prekiy, todél jie | internetas, naujesnio modelio | skirtingus  platinimo
sutinka mokéti didesne nei | mobilusis telefonas ar kitas jrenginys ir | kanalus;
maziausig kaing; pan.
Geriausiy | Klientams svarbu paslaugos | Neribotas ~ mobilusis  internetas, | Skirtingi santykiy
produkty ar prekés atitikimas jy | didZiausias sifilomas televizijos kanaly | palaikymo buidai;
Verslo ieSkotojai | poreikiams, todél jie sutinka | skaiius,  sparéiausias  internetas,
klientai mokéti didziausig kaing uZ | naujausias mobilusis telefonas ar kitas | Skiriasi gaunamos
(B2B) gaunamg verte jrenginys ir pan. pajamos;

Kaip matyti i§ lentelés jmonés klientai yra labai skirtingi. Visy pirma — skiriasi jy poreikiai ir poziiiris ]
gaunamg verte: vieni paslaugas renkasi pacias pigiausias, kad tik biity patenkinti minimalds jy poreikiai.
Tokie klientai gali biti apibiidinami, kaip ieSkanciais maziausiy kainy. UZ maziausig kaing atitinkamai
klientai gauna mazesne vertg. Kitiems klientams svarbu gaunama verteé ir jie sutinka mokéti didesne
kaing. Galima sakyti, kad jie racionaliai jvertina gaunamos vertés ir kainos santykj. Tretiems klientams
budinga gauti maksimalig naudg — verte, tod¢l renkantis paslaugas ar prekes, jie vertina gaunamg verte
ne pagal kaing. Detaliau atlikus klienty segmenty iSskirstyma, uzpildoma ,,drobés* klienty segmento
dedamoji (Zr. 20 pav.). Visy antra — iSrySkéja kiti skirtingiems klientams budingi bruoZzai, pagal kurj
detalesnis klienty segmentavimas yra reikSmingas — jie yra pasiekiami per skirtingus platinimo kanalus,
jie reikalauja skirtingy santykiy palaikymo biidy ir skiriasi gaunamos i$ jy pajamos.

Vertes kirimui (zr. 15 pav.) labai svarbu paZzinoti savo klientus, tada galima pateikti jiems
geriausius ir jy poreikius bei kaing atitinkancius pasitlymus, kad klientai pasirinkty bitent ,, Telia
Lietuva“ AB jmonés paslaugas. Klientams yra sudarytos salygos teikti grjztamgjj rysj apie teikiamy
paslaugy kokybe, aptarnavima, gaunamg nauda ir t.t. Patenkinti klientai daznai tampa lojaliais ir
papildomai gali atlikti reklamos funkcijq — patyre teigiamas emocijas, pvz.: gave atsakyma j ripimus
klausimus, kai pokalbio su konsultantu metu buvo iSspresta jo problema ar kai apsilankes klienty
aptarnavimo centre gavo geriausig, jo poreikius atitinkantj pasiiilyma, jis pasidalins savo gergja patirtimi
su draugais ir tai paskatins klientus pasirinkti biitent Sig jmone, o klienty skaiCius tiesiogiai veikia

imonés gaunama pelng.
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A

Teikia
griztamajj
rysj

A A

Atnesa Pasirenka

pelng ' Sig jmone
\ kuriama |

verte
vartotojui

A

Atlieka
reklamos RN

ancija / \|0J'alﬂs

15 pav. Klienty segmentavimo charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés

Neigiami atsiliepimai neigiamai veikia klientus, todél kiekvieno kliento individualus aptarnavimas
reikalauja didelio démesio. Klienty segmentavimas vertés kiirime yra reikSmingas, nes tik jo déka ,,Telia

Lietuva® AB gali sukurti biitent savo klienty segmenty poreikius atitinkancig verte.

2.2. Antroji vartotojy dalis — kanalai. Jie parodo, kokiais biidais jmoné pateikia sitilomg verte
klientams ir kokiais btidais palaikomi santykiai su jais. Analizuojant jmonés duomenis, iSskirti
komunikavimo kanalai: tinklaras¢iai/ socialiniai tinklai, televizija, radijas, internetinis puslapis,
savitarnos svetainé, klienty aptarnavimo skambuciy linija, klienty aptarnavimo salonai, tiesioginis
susiraSinéjimas (Live Chat). Uzpildoma ,,drobés* kanaly dedamoji (zr. 20 pav.).

Eksperty vertinimo anketoje prasyta informanty jvertinti jmonés naudojamy kanaly efektyvuma
balais nuo 5, kas reiskia, kad kanalas labai efektyvus, iki 1 — kas nurodo, kad kanalas neefektyvus. Siam
klausimui, kadangi atsakymy variantai pateikti balais, galima jvertinti eksperty nuomoniy sutapimo
laipsnj — Kendalo dispersinj konkordacijos koeficientq.

Tyrime dalyvave ekspertai Zymimi sekanciai:

e E1 —klienty aptarnavimo komandos vadovas;
e E2 — proaktyviy pardavimy prekybos salono vadovas;
e E3 - skambuciy centro komandos vadovas

e E4 —skambuciy centro komandos vadovas;
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e ES5 —technologijy srities (inzinieriy) vadovas

e E6 — klienty aptarnavimo padalinio komandos vadovas;

e E7—prekybos salono vadovas.

Turint eksperty (informanty) kiekvienam kanalui suteiktus efektyvumo balus Bj; (zr. 10 lent.), jie

keiciami rangais R;; metodologijoje apraSyta tvarka.

10 lentelé. Eksperty vertinimo balai

Ekspertas
Kanalas El E2 E3 E4 ES E6 E7
Tinklarasc¢iai/ socialiniai tinklai 4 4 4 2 2 3 3
Televizija 5 5 5 5 5 4 4
Radijas 2 2 2 4 4 3 1
Internetinis puslapis 4 4 4 4 4 5 5
Savitarnos svetainé 5 5 5 4 4 4 2
Klienty aptarnavimo skambuciy linija 5 5 5 5 4 4 4
Klienty aptarnavimo salonai 5 5 5 5 5 5 4
Tiesioginis susiraSin¢jimas (Live Chat) 4 4 4 5 5 3 3
Skaiciavimams naudojama (2) formulé. Apskaic¢iuojamas balo ,,5° rangas: R;;=(5+1)-5=1. Tokia
pacia tvarka apskaic¢iuojami ir kiti balai iki ,,1* ir suraSomi j lentelg (Zr. 11 lent.).
11 lentelé. Eksperty vertinimo rangai
Ekspertas
Kanalas El E2 E3 E4 E5 E6 E7 Ci
Tinklarasciai/ socialiniai tinklai ) 2 2 4 4 3 3 20
Televizija 1 1 1 1 1 2 ) 9
Radijas | 4| 4| 4| 2| 2] 3 1 20
Internetinis puslapis 2 2 b 2 2 1 1 12
Savitarnos svetaine 1 1 1 1 2 2 ) 10
Klienty aptarnavimo skambuciy linija 1 1 1 1 2 ) o) 10
Klienty aptarnavimo salonai 1 1 1 1 1 1 ) 8
Tiesioginis susirasin¢jimas (Live Chat) ) b o) 1 1 3 3 14
I 12.88

Atlikus rangavimg, toliau skai€iuojama kiekvieno rodiklio rangy suma, ¢; pagal formule (2) ir

surasomi ] lentele (Zr. 11 lent.).

Sekantis zingsnis — apskaiciuoti rangy sumy vidurk] c pagal (4) formule:

c= (20+9+20+12+10+10+8+14)/8 = 12,88. Sis skai¢ius jraiomas j lentele (Zr. 5 lent.).
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Kvadraty nuokrypiy suma S, apskaiciuota pagal (3) formule ir gaunama, kad § = 1588,
didziausia sumos reik§meé, apskaiciuota pagal (6) formule, Sp.x = 2058.
Tada konkordacijos koeficientas apskaiciuotas pagal (8) formule:

_ 12%1588 _ 19056
T 492(83-8) 25039

=0.76 ®)

Kadangi konkordacijos koeficientas yra > 0.6, tai galima laikyti, kad eksperty nuomonés panasios, tod¢l
hipotezé¢ H0 yra atmetama.

Kanaly efektyvumo analizé parodé, kad eksperty nuomone, efektyviausi kanalai yra televizija,
klienty aptarnavimo salonai, klienty aptarnavimo skambuciy linija, savitarnos svetainé ir internetinis
imones puslapis. Pasak eksperty maZiau efektyviis kanalai yra radijas, tinklara$ciai/ socialiniai tinklai ir
tiesioginis susirasingjimas. Taciau pasieckdama klientus ir reklamuodama save jvairiais kanalais, nors ir
ju efektyvumas yra mazesnis, jmon¢ prisitaiko prie klienty poreikiy ir suteikia galimybe lengvai, jiems
patogiausiu biidu gauti reikiamg informacijg, o jmonei — ja perduoti. Vertés kurimui (Zr. 16 pav.) kanalai
ir jy charakteristikos atlieka informacijos perdavimo funkcija ir galima teigti, kad jmoné naudodama ir
siilydama klientams kanaly jvairove, uztikrina, kad informacija apie jmonés teikiamus pasitilymus
pasiekty skirtingus poreikius ir ruting turincius klientus, pvz.: vieniems patogiausiais ir priimtiniausias
biuidas jsigyti prekes ar paslaugas yra prekybos salone, kitiems pakanka asmeninio pokalbio telefonu su
konsultantu, tretiems patogiausia naudotis e. parduotuve ar savitarnos svetaine; ketvirti gauna
informacijg i8S socialiniy tinkly, radijo ar televizijos.

A

[CEDLQEINEN
griztamasis
rysys

P

Informacijos P skirtingi

perdavimas | . klienty
Ll o 4 segmentai
kurti ir didinti '}

kuriama verte
vartotojui

Atlieka Patogumas
reklamos | kiekvienam
funkcijg / vartotojui

16 pav. Kanaly charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés
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Kanalais yra gaunamas ir griZtamasis rysys 1§ vartotojy, kurio reikia vertinant suteikiama verte jy
atzvelgiu. Kadangi jmoné¢ klientus stengiasi pasiekti jvairiais kanalais, galima teigti, kad ji yra
prisitaikiusi prie jvairiy klienty poreikiy. Remiantis eksperty vertinimu (zr. 12 lent.), televizija,
savitarnos svetaineé, klienty aptarnavimo skambuciy linija ir klienty aptarnavimo salonai reikalauja
daugiau islaidy, lyginant su kitais.

12 lentelé. Daugiausia iSlaidy reikalaujantys kanalai

] A0 q . Eksperto nr. ir pasirinkti variantai
Klausimas Pasirinkimo variantai El 2 E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Kaip manote, | Tinklaras¢iai/ socialiniai tinklai;

kuriam —

komunikavimo Televizija; M M M| 4 2| 4|

su klientais ir | Radijas;

informacijos _— .

perdavimo Internetinis puslapis;

kanaly reikia | Savitarnos svetaing; ™ ™ M| = | &

daugiausia i i S

i8laidy? Klienty aptarnavimo skambuciy linija; ™ ™ ™ M | ™
Klienty aptarnavimo salonai; ™ ™ M & ™M | & ™
Tiesioginis susirasingjimas (Live Chat);

Taciau nepaisant didesniy islaidy, Sie kanalai yra jvertinti kaip efektyviausi, todél jy svarba vertés

kiirimui yra reikSminga.

2.3.Trecioji vartotojy dalis — santykiai su klientais. UZpildoma ,,drobés* santykiy su klientais
dedamoji (zr. 20 pav.), kur jraSoma, ne kokiais kanalais jmoné komunikuoja su klientais, bet kokiais
budais palaikomi santykiai su klientais. Palaikant santykius su klientais jmoné teikia specialius
pasiillymus, asmening konsultacijg: telefonu (skambuciy centro linija), susitikimo metu (salone),
tiesioginiu susirasin¢jimu (angl. live chat), savitarnos svetaine, suteikia techning pagalba, aptarnauja
klientus 24 val. per parg istisus metus, turi gedimy Salinimo komandg. Jmonés klientai reikalauja
skirtingy santykiy palaikymo biidy, kurie pasizymi jvairiomis charakteristikomis ir skirtingai veikia
sukuriamg verte (Zr. 17 pav.). Vieniems klientams svarbu tiesiogiai susitikti su konsultantu ir aptarti
ripimus klausimus, kitiems — uZtenka telefoninio skambucio, tretiems — pakanka susirasiné¢jimo (Live

Chat), ketvirti — 1eSko informacijos patys, naudojasi e. parduotuve ar savitarnos svetaine.
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S

Teikiami

P — jvairas | .

pasidlymus /
S::/;;r;zfnrga \ Asmeniné
\lolitika / qultacija

S A

Klientiniy
procesy

Bendravimas

lengvinimas  J§ Taileidsia | po pardavimo
kurti ir didinti
kuriama verte i

vartotojui
f. ’

Investavimas j Naujovi
tinkla, rysio imas

\kokybe -‘ \diegimas

Prisitaikymas
prie klienty
poreikiy

17 pav. Santykiy su klientais palaikymo charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés

Todél jvairus santykiy palaikymo budy pasitilymas padeda jmonei uztikrinti, kad naudodamiesi jmonés
siilomomis galimybémis, klientai ras sau tinkamgq ir priimtiniausig variantq kaip gauti teikiamus
pasiilymus, nuolaidas, iSspresti iSkilusias problemas ir pan. Santykiy su klientais palaikymas taip pat
atlickamas kitais netiesioginiais biidais — jmoné investuoja j tinklg, rysio kokybe, yra gerinami bei
lengvinami klientiniai procesai, stiprinama tvarumo politika. ,,Telia Lietuva® AB taip pat informuoja
visuomeng apie diegiamas naujoves, pvz.: pirmoji Lietuvoje idiegé 5G rysio stotis; teikia griztamajj rysi
klientams, vieSai skelbdama jmonés veiklos rezultatus. Toks netiesioginis bendravimas su savo klientais
taip pat kuria ir uzZmezga santykius su jais. ,, Telia Lietuva®“ AB savitarnos svetaine besinaudojantys
klientai turi galimybe patys valdyti savo paslaugas, uzsisakyti paslaugas, sumokéti sgskaitas, perziiiréti
suvestines ir atlikti kitokias funkcijas, o tai yra taip pat santykiy su klientais palaikymo biidas, nes
klientai gali jaustis saugiai, o naudojimasis paslaugomis tampa paprastas procesas. Analizuojama jmon¢,
siekiant iSlaikyti gerus santykius su klientais taip pat teikia techning pagalba, kuri iStikus gedimams 24

val. per para, iStisus metus aptarnauja klientus. Taip pat su klientu bendraujama po pardavimo, t.y.,
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prekeés ar paslaugos jsigijimo, teikiamos konsultacijos iSkilusiais klausimais. Apzvelgus jmonés santykiy
su klientais palaikymo biidus matoma, kad jmoné stengiasi kurti ilgalaikius ir tvirtus rySius klientams

prieinamomis priemonémis ir budais.

3. TRECIOJI VERSLO MODELIO DALIS — FINANSINIAI ASPEKTAI. Ja sudaro sgnaudy ir pajamy
struktiiros. ,,Drobéje* Sie aspektai pazyméti zalsva spalva.

3.1.Vertés kiirimo procesas reikalauja nemaZai iSlaidy, kurios atsispindi veiklos sqnaudy
struktiiroje. Nuo to, kiek bus iSleista konkreciai verslo modelio dedamajai, priklauso ar ji bus
veiksminga ir wuztikrins verslo modelio dedamyjy ir kartu viso verslo modelio, kaip sistemos
funkcionalumg vertés kurimo procese. Eksperty vertinimo metu (zr. 13 lent.), remiantis eksperty
nuomone, jmonei svarbiausia sukuriama ir vartotojams teikiama verté, geresné paslaugos kokybe,
nepaisant didesniy sgnaudy.

13 lentelé. Sanaudu vertinimas

Eksperto nr. ir pasirinkti
Klausimas Pasirinkimo variantai variantai

El1 | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7

Pasirinkite viena | Stengiamasi minimizuoti sgnaudas kur tik jmanoma, ko

variantg, kuris, Jlsy | pasékoje klientams pasitiloma mazesné gaunama verte;

nuomone, 8eMAU | 1monei svarbiausia sukuriama ir vartotojams teikiama

apibiidina IMONes | yerte, geresné paslaugos kokybé, nepaisant didesniy | M | M | M |M | M | & | M
sgnaudy valdyma, arba sanauduy;

jrasykite VO [Mpries

komentarg. ’

Tode¢l galima teigti, kad jmoné¢ siekia ne tik gauti verte sau ir minimizuoti sgnaudas, taciau orientuojasi |
klientus, jy poreikiy tenkinimg ir vertés didinimg, kurdama inovacijas, suteikdama papildomas naudas
vartotojams, nepaisydama didesniy sgnaudy. (zr. 18 pav.). Fiziniy iStekliy jsigijimas, darbuotojy
atlyginimai, investavimas j tinkla, rysio kokybe, naujoviy kiirimas — viskas atsispindi sgnaudy struktiiros

dalyje ir leidZia kurti ir didinti kuriamgq verte vartotojams.




Uztikrina
dedamuyjy

(iksmingumq

J—

Naujoviy

karimas
\ ir didinti

kuriama verte
vartotojui

—

Investavimas j .
tinklg, rysio Darbuotojy

\mkybe / Qtenkmlmas

18 pav. Sanauduy charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés

Remiantis ,,Telia Lietuva®“ AB veiklos rezultaty 2018 m. — 2020 m. duomenimis veiklos sgnaudos augo.
Vadinasi bendrové stengiasi iSlikti rinkoje, pateikiant geriausius pasifilymus savo klientams, investuoja,
kuria naujoves, kurdama verte sau ir vartotojams. Analizuojant eksperty vertinimo ir jmonés veiklos
rezultatus®, jvardijamos pagrindinés sgnaudos, kurias jmon¢ patiria kurdama verte ir uzpildyta ,,drobés*

sanaudy struktiiros dedamoji (zr. 20 pav.).

3.2. Nuo to, kiek ir kokiy paslaugy jsigys klientai, taip pat nuo to, kiek klienty naudosis jmonés
paslaugomis ir kam bus kuriama verte, priklauso jmonés gaunamy pajamy struktiira. Analizuojant
eksperty vertinimo metu gautus duomenis jmong¢je yra vertinama, kuris klienty segmentas generuoja

didziausias (Zr. 14 lent.), ir kuris — maziausias (zr. 16 lent.) pajamas.

¥ Telia Lietuva 2020 m. 12 meénesiy veikos rezultatai. Prieiga per interneta:
<https://www.nasdaqgbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2020 g4 1t eur 00.pdf>

Telia Lietuva 2018 m. veiklos rezultatai. Prieiga per internetg:<
https://www.nasdaqbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2018 ar It eur 00.pdf>

Telia Lietuva 2019 m. veiklos rezultatai. Priciga per internetg: <

https://www.nasdagbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2019 _ar It eur 00.pdf>
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14 lentelé. Klienty segmenty vertinimas pagal didZiausias gaunamas pajamas

‘ Pasirinkimo Eksperto nr. ir p.asirinkti
Klausimas variantai variantai
El | E2 | E3 | E4 | E5 | E6 | E7
Ar jmonéje vertinama, kokios didziausios pajamos yra Taip; M M| | @ || &a| &
gaunamos i§ skirtingy segmenty klienty? Ne:

Eksperty prasSyta pakomentuoti, kaip jmoné stengiasi iSlaikyti didziausias pajamas ,atneSancius*

klientus (zr. 15 lent.).

15 lentelé. DidZiausias pajamas generuojanciy klienty iSlaikymui taikomi veiksmai

Klausimas Eksperto | Eksperto komentaras
Nr.
Pakomentuokite, kaip | E1 Santykio déka, papildomos naudos, geresni pasiiilymai, mazesné kaina
jmoné stengiasi | E2 Esamus klientus iSlaikome pasitlydami papildomas naudas, nuolaidas paslaugoms.
iSlaikyti tokius Investuojame | tinkla, rySio kokybe. Gerinami bei lengvinami klientiniai procesai.
klientus (pvz.: jiems Stiprinama tvarumo politika
sitilomos papildomos | E3 Sitilomos papildomos naudos ir vertés
pasla}lgos, 1sigyjant | gy Per gera aptarnavima, paslaugy kokybe, papildomas naudas
?;E%lrilés nuorl);i?):i% E5 Papildomos nuolaidos/paslaugos
pan.). E6 Investuojame | tinkla, rySio kokybe. Sitlome papildomas naudas, nuolaidas
paslaugoms
E7 Sitlomos papildomos paslaugos, jsigyjant daugiau paslaugy taikomos nuolaidos

Eksperty nuomone, klientams, kurie sukuria jmonei didZiausias pajamas yra siiilomos papildomos

naudos ir vertés (tai gali biiti nemokamos papildomos paslaugos prie turimy paslaugy ar nemokami

iSmanieji priedai prie mobiliojo rySio jrangos ir pan.). Taip pat, pasak eksperty, kuriami geri santykiai su

klientais, siilomi geresni (suteikiantys daugiau vertés) pasitilymai uZ mazesn¢ kaing, taikomos jvairios

prekiy ir paslaugy nuolaidos, stengiamasi suteikti gerg 1§ kokybiska aptarnavimg; esami klientai

iSlaikomi pasiiilant jiems papildomas naudas, nuolaidas paslaugoms. Jmoné¢ investuoja i tinkla, rySio

kokybe; gerinami bei lengvinami ,.klientiniai procesai®, stiprinama tvarumo politika.

16 lentelé. Klienty segmenty vertinimas pagal maZiausias gaunamas pajamas

. Pasirinkimo Eksperto nr. ir pasirinkti variantai
Klausimas iantai
variantal El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Arw lm'onéje' vertinama, kok19§ Taip; ™ ¥ ¥ ¥ ™ ™ ™
maziausios pajamos yra gaunamos i$
skirtingy segmenty klienty? Ne;

MaZiausias pajamas ,,neSantiems* klientams (zr. 16 lent.) stengiamasi argumentuotai paaiskinti,

kodel verta jsigyti didesnés vertés pasiiilymus, stengiamasi iStySkinti ir pristatyti ir pasitlyti didesng




56

gaunamg papildomg naudg, taip pat organizuojami renginiai, vykdomas Svietimas, sprendimy

pristatymas, verciy pristatymas vartotojams jvairiais komunikavimo kanalais.

17 lentelé. Veiksmai, kuriais siekiama padidinti pajamas i§ maZiausias kainas generuojanciy

klienty
Klausimas Eksperto Eksperto komentaras
Nr.
Pakomentuokite, El Renginiai, Svietimas, sprendimy pristatymas, verciy pristatymas.
kaip yra | E2 Kuriamas poreikis paslaugy vartojimui per atvirus klausimus. Naudojama
stengiamasi argumentacija, kodeél verta turéti didesnés vertés planus.
Padi'dint? . E3 Teikiami argumentai dél paslaugy
ma21au5}as _pajamas | Fq Per papildomas naudas
generuojanciy E5 Sitlomos papildomos naudos
klienty  pirkimus, "gg Naudojama argumentacija, kodél verta turéti didesnés vertés planus, sitilomos
kad gaunamos papildomos vertés paslaugos ar prekés
pajamos padidéty?  "pq Per papildomas naudas

Klientams yra kuriamas poreikis paslaugy vartojimui per atvirus klausimus, naudojama argumentacija,
kodél verta turéti didesnés vertés planus.
Gaunamos pajamos tiesiogiai siejasi su sukuriama verte (Zr. 19 pav.).

o

Klienty
segmentavima
s pagal
gaunamas
— pajamas
Padengia s
veiklos \ Galimos

vykdymo I investicijos
\(aétus

Tai leidzia kurti
ir didinti
kuriama verte

P — vartotojui

Gerina .
jmones Galimos

.. | naujoveés
&valzdj / \
Uztikrina

|ésy bavimag

iStekliams
\sigyti

19 pav. Pajamy charakteristiky reik§mé sukuriamai vertei

Saltinis: sudaryta autorés
Jei jmoné veiks sékmingai ir gaus pajamy, bus galima investuoti ir  didesnés vertés vartotojui sukiirima,

naujoves, atrasti naujy komunikavimo su klientais biidy, ieSkoti naujy budy, kaip i8likti konkurencingai,
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kaip padidinti sukuriamg verte ir patenkinti kintancius vartotojy poreikius. Nuo pajamy dydzio taip pat
priklauso ar bus 1&8y istekliams jsigyti, ar pakaks 1ésy kitiems veiklos vykdymo kastams padengti ir pan.
Kadangi ,,Telia Lietuva®“ AB vieSai internete skelbia apie savo veiklos rezultatus ir parodo gaunamas
pajamas, tai gerina ir pacios jmonés jvaizdj vartotojy tarpe ir kad pasirenkant biitent Sios jmonés
paslaugas, bus patikima ir saugu. ,,Drobés* pajamy struktiiros skiltyje jraSoma, kokias pajamas jmoné

gauna i$ klienty uz sukuriamg verte (zr. 20 pav.), remiantis imonés veiklos rezultaty ataskaitomis.

Verslo modelio dedamyjy, pagal Osterwalder ir Pigneur (2010) pateikta Sablong, reikSmingumo
kuriamai vertei analizé atskleidé, kad ,,Telia Lietuva™ AB sukuriamos vertés priklauso nuo viso taikomo
verslo modelio dedamyjy. Analizuojant kiekvienos dedamosios charakteristikas paaiskéjo, kad
bendrovés verslo modelis yra veiksmingas sukuriamai vertei: pagal finansiniy ataskaity rezultatus,
imoné yra pirmaujanti telekomunikacijy paslaugas teikianti bendrové pagal rinkos pajamy pasiskirstyma

pagal operatorius’ Lietuvoje.

4. KETVIRTA DALIS — SIULOMA VERTE ,,DROBEJE“ YRA PAZYMETA GELSVA SPALVA.

Eksperty apklausos anketoje eksperty klausta, kaip jmon¢je vertinama klientams suteikiama
vert¢? Analizuojant gautus rezultatus (Zr. 20 lent.), galima teigti, kad svarbus démesys vartotojams
suteiktos vertés vertinimui atsiZvelgiamas ] butent klienty griztamajj ry$j. Taip pat vertinami ir
konkurenty pasiiilymai, ir kuriant verte — siilomas produktas virsija konkurenty pateikiamus pasitilymus
kainos atzvelgiu. Vertindama suteikiamg verte, ,,Telia Lietuva®“ AB atsizvelgia ir | rinkos poreikius,
tendencijas ir pagal tai yra nustato suteikiamg verte.

Kaip ir minéta, pildant ,,drobe” remtasi manifestiniu analizés lygmeniu, t.y. | drobg suraSyti
akivaizdziai randami duomenys i§ telekomunikacijy jmonés internetinés svetainés ir viesai prieinamy
veiklos rezultaty ataskaity, bei eksperty vertinimo anketos atsakymy rezultaty; ir hermeneutiniu
lygmeniu, kuris atspindi latenting, pasléptaja atsakymy prasmeg. Atskleidus visy verslo modelio
dedamyjy reikSm¢ jmonés siizlomai vertei, uzpildoma ,,drobés* siiilomos vertés dedamoji (zr. 20 pav.) ir

pateikiamas pilnas ,, Telia Lietuva® AB jmonés verslo modelis.

’ 2020 m. 12 meénesiy veikos rezultatai. Prieiga per interneta:
https://www.nasdagbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2020_g4 It eur 00.pdf



https://www.nasdaqbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2020_q4_lt_eur_00.pdf
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18 lentelé. Suteikiamos vertés vertinimas

Klausimas Pasirinkimo variantai Eksperto nr. ir pasirinkti variantai
El E2 E3 E4 E5 E6 E7
Kaip jmongje | Vertinamas klienty
vertinama griztamasis  rySys - ju %} %} M %} M %} 4|
klientams nuomoné apie gaunama vertg;
sute{klama Uz t?, paC}q'l_(ama} pas1u10ma ¥ v | o o
verté? daugiau nei sitilo konkurentai;
Pasirinkite Uz t3 paciag kaing pasitloma
Jusy nuomone | tick  pat, kiek  sitlo
tinkama  (-us) | konkurentai;
Var.iantq (-u§). Uz ta padig kaing pasitiloma
Taip pat galite | maziau nei sitlo konkurentai;
lrasyti $aV0 "yertindama suteikiamg verte,
komentars. imoné atsizvelgia | rinkos
poreikius, tendencijas ir pagal %} %} M %} M %} 4|
tai yra nustatoma suteikiama
verte;
Kita;

Kadangi kokybiniai tyrimai yra orientuoti j reiSkinio interpretacija, rySiy nustatyma, taikant
Osterwalderio ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobe® ir pagal imonés duomenis ir eksperty vertinimo
rezultatus ja pildant, galima teigti, kad visi ,,drobés* elementai yra tarpusavyje susije¢ ir rySys tarp
kiekvieno yra svarbus ir daro didel¢ reikSme¢ jmonés sukuriamai vertei. Taikomas verslo modelis
telekomunikacijy jmon¢je laikomas efektyviu, nes visos dedamosios veiksmingai padeda sukurti verte
vartotojui, kas atsispindi ir jmonés gaunamai vertei. Apibendrinant galima teigti, kad Osterwalder ir
Pigneur ,,verslo modelio drobés* dedamosios parodo tarpusavio priklausomybe, o jos dedamosios yra
reik§mingos kuriant vert¢ vartotojams. Pilnai sudaryta ,,drobé* (zr. 20 pav.) iSreiSkia jmonés verslo
logika, veiklos specifika, kuri atsispindi siizlomoje vertéje: klientams yra sitilomos inovatyvios
telekomunikacijy paslaugos bei mobilioji jrangg; imoné pateikdama platy paslaugy ir prekiy asortimentg
,»18 vieny ranky®, teikia nuolaidas, specialius pasiiilymus, aptarnauja savo klientus 24 val. per parg iStisus
metus, iStikus gedimams — sitlo techning pagalbg jiems paSalinti, konsultuoja po pardavimo, teikia
garantinio aptarnavimo bei draudimo paslaugas, organizuoja renginius, vykdo Svietimg, savo
internetiniame puslapyje pristato sprendimus, kurie vykdomi jmonéje, investuoja ] tinkla, rySio kokybe,
gerina ir lengvina klientinius procesus, kad naudojimasis paslaugomis biity kuo paprastesnis procesas.
Taip pat yra stiprinama tvarumo politika, kuriamas ir akcentuojamas atsakingas verslas bei plétra.
Galima teigti, kad ,,Telia Lietuva® AB yra inovatyvi, savo klientams teikia pagrindinés ir papildomos

vertés pasiilymus, vertina klienty griztamajj rysj, kas padeda jvertinti sitilomos vertés dydj. Vertés




59

didinimui jmon¢é pirmoji Lietuvoje idiegé 5G rySio stotis, o tai vartotojui sukuriamag verte leis efektyviai

padidinti ir ateityje.
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Sitiloma verteé

) 'ﬂ. ) f"l . . . .
“ ) A 1 awie Santykiai su klientais
-_—— = Pagrindinés veiklos o . REE
i Specialtis pasitlymai
IT, fiksuotojo ir mobiliojo rysio, ' Asmeniné konsultacija: telefonu
Svarbiausi skaitmeninés televizijos bei interneto Sidl \‘ ) (skambugiy centro linija), Klienty segmentavimas
partneriai paslaugos Pl u olmos najoves susitikimo metu (salone), B2B
o Prekyba iSmaniaisiais telefonais, atus paslaugy asortimentas tiesioginis susirasinéjimas (angl. B2C
Mobiliosios plansetiniais, neSiojamaisiais Platus prekiy asortimentas live chat) (Maiausiy kainy ieskotojai,
1rangos 1r jy. kompiuteriais, i¥maniaisiais laikrodziais, | Paslaugos ,,is vieny ranky® Savitarnos svetaing, racionalis klientai, geriausiy
priedy tickéjai i$maniaisiais televizoriais ir kt. priedais Nuolaidos Techniné pagalba produkty ieskotojai)
Prekiy tiekéjai Aptarnavimas 24 val. per SR §o g da’Vimo N
IT k . k.c . oW _ e . .I
pakety tickejat para lStlSvllS‘H!etllS Aptarnavimas 24 val. per para "~/ Kanalai
Gedimy Salinimas iStisus metus
Konsultavimas po pardavimo 24/7 vedimu aptarnavimas Tinklarasciai/ socialiniai
Garantinis aptarnavimas & 4ap tinklai
Renginiai Televizija
4 . b Svietimas Radijas
G Sprendimy pristatymas Internetinis puslapis
N Pagrindiniai i$tekliai Ver¢iy pristatymas Savitarnos svetainé
. Investavimas j tinkla, rysio Klienty aptarnavimo
Fiziniai NERE
. S kokybe skambuciy linija
F1nan51.m.al. Klientiniy procesy gerinimas Klienty aptarnavimo salonai
szltelel,(fi?@ ir lengvinimas Tiesioginis susiraSingjimas
mogiskiejt Tvarumo politikos (Live Chat)
stiprinimas
Atsakingo verslo kiirimas ir
létra

Sanaudy struktira

<

Kanaly priezitira

Istekliy jsigyjimas

Garantinis aptarnavimas
Darbuotojy atlyginimas
Investavimas i tinkla, rySio kokybe

-

\>

Pajamy struktiira

Vienkartiniai ir daugkartiniai mokéjimai uz prekes
Vienkartiniai ir daugkartiniai mokéjimai i§ iSankstiniy mokéjimo ar abonenty klienty
Paslaugy jvedimo mokesciai

20 pav. ,,Telia Lietuva* AB ,,verslo modelio drobé*

v

Saltinis: sudaryta autorés, remiantis Osterwalder, Pigneur (2010)
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ISVADOS IR SIULYMAI

1. Atliekant mokslinés literatiiros analiz¢ verslo modelio tematika ir teoriskai pagrindziant
verslo modelio, jo sudarymo ir taikymo ypatumy esme¢ prieita iSvada, kad verslo modelio koncepcija
nagrin¢j¢ mokslininkai, tyréjai ir straipsniy autoriai verslo modelj apibiidina gana skirtingai. Tai parodé
ir verslo modeliy apibrézimuose iSskirti konceptai ir sudarytas jy zemelapis. Galima teigti kad verslo
modelis yra daugialypis objektas, tai jmonés veiklos paveikslas, nusakantis verslo logika ir parodantis
vertés kiirimo procesa. Mokslingje literatiiroje aptinkama jvairiy verslo modeliy, kurie, atsizvelgiant j
organizacijos veikla, gali buti sudaryti ir pavaizduoti skirtingomis formomis. Dauguma modeliy remiasi
Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobés* kiirimo ir pavaizdavimo principu, nes jos
iSdéstymas ir struktiira parodo svarbiausias dedamasias, ] kurias tikslinga atsizvelgti, taikant verslo
modelj ir leidzia pamatyti, kad veikdami kaip vientisa sistema, padeda sukurti verte. Tarp versle
iSkylanc¢iy i$$ukiy, jmonés turi plétoti santykiy su klientais gerinimo galimybes, isivaizduoti, kad Sis
rySys yra labai stipriai supintas su jy siilomomis paslaugomis ir pagerinti dinaminj paslaugy teikimo
procesa suprantant, kad jis padés prisitaikyti prie kintanciy vartotojy poreikiy ir kuriamos vertés
jvertinimo. Sukuriamos vertés vertinimas paslaugas teikian¢ioms jmonéms yra reikSmingas, nes
gaunama verté yra neapcéiuopiama, todél jmonés orientacija ] vartotojui sukuriamg verta ir jos
vertinimas, atneSa verte ir paciai organizacijai.

2. Apzvelgus anksciau atliktus tyrimus verslo modelio sudarymo tematika konkreciose
jmonése, sudaryta tyrimui reikalinga metodika, kuri leido pagrjstai nustatyti tyrimui naudojamy metody
efektyvuma, taikant pasirinktg ,,verslo modelio drobg¢* ir vertinant jos dedamyjy charakteristiky reikSme
sukuriamai vertei.

3. Pritaikius ,,verslo modelio drobés* logika telekomunikacijy paslaugas teikiancioje
imon¢je ir iSskyrus verslo modelio dedamuyjy charakteristikas jvertinta, kad dedamyjy reikSme
sukuriamai vertei yra didelé: pagrindiniai partneriai padeda uZtikrinti, kad jmoné turés pakankamai
fiziniy, zmogiSkyjy, intelektiniy iStekliy veiklai vykdyti ir plétoti bei prisideda prie paslaugy
kokybiskumo; iStekliy turéjimas ar jsigijimas uZztikrina vertei kurti reikalingos jrangos, prekiy ir kity
reikmeny bei darbuotojy turéjima; aiskiai suformuluotos pagrindinés veiklos ,,Telia Lietuva“ AB padeda
paskirstyti iSteklius tinkamai, iSvengiant nereikalingy iSlaidy, o papildomy veikly iSskyrimas padeda
pritraukti vartotojus pasitilant jiems papildomas vertes; klienty segmentavimas parodo, kokie jvairiis yra
imonés klientai ir tai atsispindi ,,Telia Lietuva® AB teikiamy paslaugy ir prekiy pasitilymy jvairovéje;
santykiy su klientais palaikymui jmoné sitlo papildoma vert¢ suteikiancius pasitlymus, nuolaidas,

paslaugy rinkinius, paslaugy jvedima, prekiy draudimg, garantinj aptarnavima, galimyb¢ tiesiogiai ir
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netiesiogiai gauti konsultacijas klientams riipimais klausimais prie§ ir po pardavimo, diegia ir
reklamuoja naujoves, gerina tinklo ir rySio kokybe, kad vartotojas gauty didesn¢ nauda bei suteikia
klientams galimybe bendrauti jvairiais kanalais; sitilydama jvairius kanalus jmon¢ uztikrina, kad klientui
jsigyti ir valdyti savo paslaugas biity lengva ir paprasta, o informacija lengvai prieinama jvairiomis
komunikavimo priemonémis; pagrindinés sgnaudos parodo, kad klientams sukuriama verté reikalauja
nemazai iSlaidy, taciau pagal pajamy pasiskirstyma, lyginant su kitomis telekomunikacijy paslaugas
teikianiomis jmonémis, matyti, kad ,, Telia Lietuva®“ AB yra pirmaujanti bendrove; pajamos taip pat
parodo jmonei sukurtg vertg, kurios vél panaudojamos vartotojy vertei sukurti. Sudarytas bendroves
»lelia Lietuva“ AB verslo modelis ir jo dedamyjy charakteristikos jvertintos kaip pagrindiniu
konkurencinj pranasumg didinanciu veiksniu.

Pasiiilymai:

1. Vertés didinimui sitiloma plétoti 5G rys$j, kuris suteikty galimybe vartotojams gauti papildomos
didesnés vertés paslaugas, kokiy dar nesiilo kitos telekomunikacijy bendrovés Lietuvoje.

2. Tiriamai jmonei patariama jvertinti brangiausiems (fizinius) iStekliams skiriamas islaidas ir
pasistengti jas sumazinti, kad organizacijai sukurta vert¢ padidéty. Taciau rekomenduojama
stebéti pakeitimy proceso jtakg vartotojui sukuriamai vertei;

3. Rekomenduotina sudaryti kiekvienos atskiros dedamosios verslo modelj, kuris parodyty, kaip
buty galima sumazinti i$laidas, padidinti pajamas ir sukurti naujg verte vartotojams.

4. Tiriamai jmonei siiiloma, pasitelkiant reklamg, skatinti klientus naudotis maziau efektyviais
kanalais. To pasekoje i§laidos, skirtos kanaly prieZitirai labiau atsipirkty;

5. Kitos telekomunikacijy paslaugas teikiancios jmonés gali atsizvelgti 1 analizuojamos jmonés
verslo modelj ir jj pritaikyti jo sudarymo principus savo veikloje.

6. Tyrimo rezultatai gali biti naudojami kaip pavyzdys ketinantiems kurti paslaugy versla
subjektams, pasinaudojant Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobés* Sablonu ir

matyti, kaip reikia atsizvelgti j verslo modelio taikymg ir dedamyjy reikSme sukuriamai vertei.



63

LITERATURA

1. Alstyne, M. W., Parker, G. G., Choudary, S. P., Pipelines, platforms and the new rules of
strategy. (2016). Prieiga per internety: <https://hbr.org/2016/04/pipelines-platforms-and-the-new-rules-

of-strategy>

2. Apie Telia Lietuva. Prieiga per interneta: <https://www.telia.lt/apie-mus>

3. Baden — Fuller, C., Morgan, M. S., (2010). Business models as models. Prieiga per

interneta: < http://www.businessmodelcommunity.com/fs/Root/8jig2-businessmodelsasmodels.pdf>

4. Board of innovations (2020). Prieiga per internety: <

https://www.boardofinnovation.com/circular-economy-business-models-explained/>

5. Brazien¢, R., Salkauskai¢ U. 2012. Darbo rinkos reikalavimai ir jaunimo jsidarbinimo
galimybé Lietuvoje: darbo pasitlos skelbimy turinio analizés rezultatai. Prieiga per interneta:
<https://etalpykla.lituanistikadb.It/object/LT-LDB-
0001:J.04~2012~1367188271127/J.04~2012~1367188271127.pdf>

6. Bryman, A., 2008. Social Research Methods (3rd ed.). Oxford: Oxford University Press,.
7. Burinskiené, A. Daskevi¢, D. (2013). Verslo modeliai prekybos jmonéje. Business
systems and economics. Prieiga per internety:

https://www.researchgate.net/publication/315627073 Verslo modeliai prekybos imonese/link/5adccfO
caca272fdaf86c3el/download

8. Chesbrough, H. (2011). The case for open services innovation: the commodity trap.
Prieiga per

internetg:<https://www.researchgate.net/publication/259729321 The_Case for_Open_Services_Innovat

ion The Commodity Trap>

9. Chesbrough, H., Rosenbloom, R. S., The Role of the Business Model in Capturing Value

from Innovation: Evidence from Xerox Corporation’s Technology Spinoff Companies. (2002). Prieiga
per internetg: < https://www.hbs.edu/faculty/Publication%20Files/01-002_07351ae8-58be-44e5-a6d8-
205cbf5b4424.pdf>

10. Chesbrough, H., (2007). Business model innovation: it’s not just about technology
anymore. Prieiga per interneta:

https://www.emerald.com/insight/content/doi/10.1108/10878570710833714/full/pdf?title=business-

model-innovation-its-not-just-about-technology-anymore>



https://hbr.org/2016/04/pipelines-platforms-and-the-new-rules-of-strategy
https://hbr.org/2016/04/pipelines-platforms-and-the-new-rules-of-strategy
https://www.telia.lt/apie-mus
http://www.businessmodelcommunity.com/fs/Root/8jig2-businessmodelsasmodels.pdf
https://www.boardofinnovation.com/circular-economy-business-models-explained/
https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-0001:J.04~2012~1367188271127/J.04~2012~1367188271127.pdf
https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-0001:J.04~2012~1367188271127/J.04~2012~1367188271127.pdf
https://www.researchgate.net/publication/315627073_Verslo_modeliai_prekybos_imonese/link/5adccf0caca272fdaf86c3e1/download
https://www.researchgate.net/publication/315627073_Verslo_modeliai_prekybos_imonese/link/5adccf0caca272fdaf86c3e1/download
https://www.researchgate.net/publication/259729321_The_Case_for_Open_Services_Innovation%20_The_Commodity_Trap
https://www.researchgate.net/publication/259729321_The_Case_for_Open_Services_Innovation%20_The_Commodity_Trap
https://www.hbs.edu/faculty/Publication%20Files/01-002_07351ae8-58be-44e5-a6d8-205cbf5b4424.pdf
https://www.hbs.edu/faculty/Publication%20Files/01-002_07351ae8-58be-44e5-a6d8-205cbf5b4424.pdf

64

11. Calia, R. C., Guerrini, F. M., Moura, G. L. (2007). Innovation networks: From
technologicl development to business model reconfiguration. Prieiga per internetg: <

https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0166497206000939>

12. Cuc, J. E. Trends in business model research: a bibliometric analysis. Journal of
Business Models (2019), Vol. 7, No. 5, pp. 1-24. Prieciga per internetg: <
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=7&sid=58bc47d0-2a80-
4tda-a7cf-6ec8ab08328c%40sdc-v-sessmgr01>

13. Debkowska, K. (2017). E — services in business models enterprises in the logistics sector.
ISSN 1648-0627 / eISSN 1822-4202.

14. Donculaité¢, M., Vasiliené — Vasiliauskiené, V. (2017). ,, Business Canvas‘ modelio
pritaikymas transporto jmonéje. Verslas XXI amziuje. 20-osios Lietuvos jaunyjy mokslininky
konferencijos ,Mokslas — Lietuvos ateitis“ teminé¢ konferencija. Prieiga per interneta:

<http://jmk.vvf.vgtu.lt/index.php/Verslas/2017/paper/viewFile/83/75>

15. Frishammar, J., Parida, V. (2019). Circular business model transformation: a roadmap
for incumbent firms. Prieiga per internety: <
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=fd497cfa-8804-
44ec-b739-e7c1f563eafe%40pdc-v-sessmgr02>

16. Gaizauskieng, 1., Valaviciene, N. (2016). Socialiniy tyrimy metodai: kokybinis interviu.
Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

17. George, G., Bock, A. J. (2011). The business model in practice and its implications for
entrepreneurship research. Prieiga per interneta: <

https://www.researchgate.net/publication/228215619 The_Business Model _in_Practice_and Its_Implic

ations_for_Entrepreneurship_Research >

18. Giourka, P., Sanders, M. W. J. L., Angelakoglou, K., Pramangioulis, D., Nikolopoulos,
N., Rakopoulos, D., Tryferidis, A., Tzovaras, D. The smart city business model canvas—a smart city
business modeling  framework and practical tool. (2019). Prieiga per internetg: <
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=77e4feae-20a8-4957-
b211-bc021b978d61%40sdc-v-
sessmgr02&bdata=JnNpdGU9ZWhve3QtbG12Z20Q%3d%3d#AN=140943219&db=a%h>

19. Heijden, D., Digital platform canvas: designing platform business models. (2016).

Prieiga per internetg: < http://icsb.nl/artikelen/new-business-model-canvas-for-digital-platforms/2/>



https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0166497206000939
http://jmk.vvf.vgtu.lt/index.php/Verslas/2017/paper/viewFile/83/75
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=fd497cfa-8804-44ec-b739-e7c1f563eafe%40pdc-v-sessmgr02
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=fd497cfa-8804-44ec-b739-e7c1f563eafe%40pdc-v-sessmgr02
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=77e4feae-20a8-4957-b211-bc021b978d61%40sdc-v-sessmgr02&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=140943219&db=a9h
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=77e4feae-20a8-4957-b211-bc021b978d61%40sdc-v-sessmgr02&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=140943219&db=a9h
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=77e4feae-20a8-4957-b211-bc021b978d61%40sdc-v-sessmgr02&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=140943219&db=a9h
http://icsb.nl/artikelen/new-business-model-canvas-for-digital-platforms/2/

65

20. Johnson, M., Christensen, C. M., Kagermann, H., (2008), Reinventing your business

model. Prieiga per interneta: < https://hbr.org/2008/12/reinventing-your-business-model>

21. Joyce, A., Paquin, R. L. (2016). The triple layered business model canvas: A tool to
design more sustainable business models.

22. Journal  of  Cleaner  Production. Prieiga per interneta: URL: <
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0959652616307442>

23. Jonker, J. (2012). New business models. An exploratory study of changing transactions
creating  mutiple  value(s) doi. ISBN: 978-90-8119-793-9. Prieiga per internetg: <
https://www.nieuwebusinessmodellen.nl/dl/pdf/boeken/  WPNBMENG2012.pdf>

24, Kas yra 5G? Prieiga per interneta: < https://www.telia.lt/5g/kas-yra-5g>
25. Kendall., M. (1956). Rank corellation methods (Charles Griffin books series. 2nd

edition). Prieiga per interneta: < https://bpspsychub.onlinelibrary.wiley.com/doi/epdf/10.1111/1.2044-
8317.1956.tb00172.x >

26. Kiyak, D. (2013). Produkto vertés sampratos koncepcija kainodaros procese. Regional
formation and develpoment studines. Klaipédos universitetas. Prieiga per internetg
<http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=1f195¢e7a-bdec-
414a-978d-669709927ddf%40sdc-v-sessmgr02 >

27. Kinderis, R. (2012). Verslo modeliai — jy semantiné raiska ir struktira. Prieiga per

internety: <https://core.ac.uk/download/pdf/51717466.pdf>

28. Kinderis, R., JuceviCius, G., Verslo modelio inovacijos: tipologijos ir dimensijos vadybos
teorijoje. (2013). Ekonomika ir vadyba: aktualijos ir perspektyvos. Doi. ISSN 1648-9098

29. Kindstrom, D. (2010). Towards a service-based business model — Key aspects for future
competitive advantage. European Management Journal 28, 479— 490. Prieiga per internety: <

https://www.academia.edu/1055879/Towards_a_service_based business_model Key aspects_for futur

e_competitive advantage>

30. Magretta, J. (2002). Why business models matter. Prieiga per interneta:
<http://designblog.uniandes.edu.co/blogs/dise2102pc/files/2013/08/Why Business Models_Matter2.pdf

>

31. McDonald, R. M., Eisenhardt, K. M. (2020). Parallel play: startups, nascent markets,
and effective business model design. Prieiga per interneta: <
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=eb3bf58a-2c2e-
4496-a5fe-c75c41dca761%40sdc-v-sessmgr03>



https://hbr.org/2008/12/reinventing-your-business-model
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0959652616307442
https://www.nieuwebusinessmodellen.nl/dl/pdf/boeken/WPNBMENG2012.pdf
https://www.telia.lt/5g/kas-yra-5g
https://bpspsychub.onlinelibrary.wiley.com/doi/epdf/10.1111/j.2044-8317.1956.tb00172.x
https://bpspsychub.onlinelibrary.wiley.com/doi/epdf/10.1111/j.2044-8317.1956.tb00172.x
https://core.ac.uk/download/pdf/51717466.pdf
http://designblog.uniandes.edu.co/blogs/dise2102pc/files/2013/08/Why_Business_Models_Matter2.pdf
http://designblog.uniandes.edu.co/blogs/dise2102pc/files/2013/08/Why_Business_Models_Matter2.pdf
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=eb3bf58a-2c2e-4496-a5fe-c75c41dca76f%40sdc-v-sessmgr03
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=eb3bf58a-2c2e-4496-a5fe-c75c41dca76f%40sdc-v-sessmgr03

66

32. Mihailovic, J. (2019). The future of mobile operators — new business models.
Management: Journal of Sustainable Business and Management Solutions in Emerging Economies.
Prieiga per interneta: URL: <
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=27cfc597-7e8f-
4cd3-b06d-fce669{10d64%40sessionmgr4008>

33. Osterwalder, A. (2004). Business model ontology a proposition in a design science
approach (daktaro disertacija) Prieiga per interneta:
<http://www.hec.unil.ch/aosterwa/PhD/Osterwalder PhD BM_Ontology.pdf>

34. Okoli, C., Pawlowski, S. D., Suzanne, D. (2004). The Delphi method as a research tool:

anexample, design considerations and applications. Information & Management. Prieiga per internetg: <
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720603001794>
35. Osterwalder, A. Pigneur, Y. Tucci, C. L., (2005). Clarifying business models: origins,

present, and future of the concept. Prieiga per interneta:

<https://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?article=3016&context=cais>

36. Osterwalder, A., Pigneur, Y. (2010). Business model generation: A handbook for
visionaries, game changers, and challengers. Prieiga per internety:

<https://profesores.virtual.uniandes.edu.co/~isis 1404/dokuwiki/lib/exe/fetch.php?media=bibliografia:9

business_model_generation.pdf>

37. Podvezko, V. (2005). Eksperty jver¢iy suderinamumas. Ukio technologinis ir ekonominis
vystymas. Vilniaus Gedimino technikos universitetas.

38. Rudzkiene, V. (2005). Socialiné statistika. AukStyjy mokykly bendrasis vadovélis.

Vilnius: MRU Leidybos centras. Prieiga per interneta: <
https://repository.mruni.eu/bitstream/handle/007/15456/RUDZKIENE.pdf?sequence=1&isAllowed=y>
39. Ruiz — Ramirez, J. A., Reyes — Cancino, D. F. Arenas — Castro, A. J. (2019). Business

model canvas as an analytical tool for the evaluation of companies: case study for the audiovisual
industry in Bogota, Columbia. South African journal of industrial engineering. Prieiga per interneta:
URL: <
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=4&sid=615784¢1-659d-
44e6-90cd-582¢33bf85bf%40pdc-v-sessmgr06>

40. Rupsiene, L. (2007) Kokybiniy tyrimy duomeny rinkimo metodologija. Klaipédos

universitetas.


http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=27cfc597-7e8f-4cd3-b06d-fce669ff0d64%40sessionmgr4008
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=6&sid=27cfc597-7e8f-4cd3-b06d-fce669ff0d64%40sessionmgr4008
http://www.hec.unil.ch/aosterwa/PhD/Osterwalder_PhD_BM_Ontology.pdf
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0378720603001794
https://aisel.aisnet.org/cgi/viewcontent.cgi?article=3016&context=cais
https://profesores.virtual.uniandes.edu.co/~isis1404/dokuwiki/lib/exe/fetch.php?media=bibliografia:9_business_model_generation.pdf
https://profesores.virtual.uniandes.edu.co/~isis1404/dokuwiki/lib/exe/fetch.php?media=bibliografia:9_business_model_generation.pdf
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=4&sid=615784c1-659d-44e6-90cd-582c33bf85bf%40pdc-v-sessmgr06
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=4&sid=615784c1-659d-44e6-90cd-582c33bf85bf%40pdc-v-sessmgr06

67

41. Sawitri, D., Suswati, E. (2019). Strategy for devresifying typical snacks of Trenggalek
products to increase competitiveness in the era of SDGS by using business model Canvas. International

journal of organizational innovation. Prieiga per internety: <https://www.ijoi-online.org/index.php/back-

issues-11-20/17-vol-12-num-2-october-2019/177-strategy-for-diversifying-typical-snacks-of-trenggalek-

products-to-increase-competitiveness-in-the-era-of-sdgs-by-using-business-model-canvas>

42. Shafer, S. M., Smith, H. J., Linder, J. C., (2005). The power of business models. Prieiga

per internetg: <https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681304001132>

43, Skacauskiené, 1., Vesterte, J., Paslaugos sampratos aktualizavimas Siuolaikinéje
vadyboje/ Redefining service notion in contemporary management, (2018). Prieiga per interneta: <

https://www.researchgate.net/publication/326298338 Paslaugos_sampratos_aktualizavimas_siuolaikinej

e vadyboje Redefining service notion in contemporary management >

44, Smith, J. B., Colgate, M. (2007). Customer Value Creation: A Practical Framework.
Journal of Marketing Theory and Practice. /MTP1069-6679150101. Prieiga per interneta: URL:
https://www.researchgate.net/publication/200121245 Customer_Value Creation_A Practical Framewo

rk/link/5bd0eb7e¢92851cabf265b7at/download

45. Someh, 1., Wixom, B., New Service-Based Business model Requires New Analytics. (2019).
BUSINESS  INTELLIGENCE  JOURNAL. 1 Prieiga per internetg:  URL:
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=9160305f-643b-
4ee4-8598-
577af6693d09%40sessionmgr102&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl12Z0Q%3d%3d#AN=136902
893&db=bth

46. Saparnis, G., Merkys, G. 2000. Kokybiniy ir kiekybiniy metody derinimas mokyklinés

vadybos diagnostikoje: hipotezé ir pirmieji rezultatai. Socialiniai mokslai. Prieiga per internety: <
https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-
0001:J.04~2000~1367175326621/J.04~2000~1367175326621.pdf>

47. Teece, D. J. (2010). Business models, business strategy and innovation. Prieiga per

interneta: <http://www.businessmodelcommunity.com/fs/root/8]i1g8-

businessmodelsbusinessstrategy.pdf>

48. Technical report by the Bureau of the United Nations Statistical Commission (UNSC) on
the process of the development of an indicator framework for the goals and targets of the post-2015

development agenda. 2015. Prieiga per internety: <


https://www.ijoi-online.org/index.php/back-issues-11-20/17-vol-12-num-2-october-2019/177-strategy-for-diversifying-typical-snacks-of-trenggalek-products-to-increase-competitiveness-in-the-era-of-sdgs-by-using-business-model-canvas
https://www.ijoi-online.org/index.php/back-issues-11-20/17-vol-12-num-2-october-2019/177-strategy-for-diversifying-typical-snacks-of-trenggalek-products-to-increase-competitiveness-in-the-era-of-sdgs-by-using-business-model-canvas
https://www.ijoi-online.org/index.php/back-issues-11-20/17-vol-12-num-2-october-2019/177-strategy-for-diversifying-typical-snacks-of-trenggalek-products-to-increase-competitiveness-in-the-era-of-sdgs-by-using-business-model-canvas
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S0007681304001132
https://www.researchgate.net/publication/326298338_Paslaugos_sampratos_aktualizavimas_siuolaikineje_vadyboje_Redefining_service_notion_in_contemporary_management
https://www.researchgate.net/publication/326298338_Paslaugos_sampratos_aktualizavimas_siuolaikineje_vadyboje_Redefining_service_notion_in_contemporary_management
https://www.researchgate.net/publication/200121245_Customer_Value_Creation_A_Practical_Framework/link/5bd0eb7e92851cabf265b7af/download
https://www.researchgate.net/publication/200121245_Customer_Value_Creation_A_Practical_Framework/link/5bd0eb7e92851cabf265b7af/download
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=9160305f-643b-4ee4-8598-577af6693d09%40sessionmgr102&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=136902893&db=bth
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=9160305f-643b-4ee4-8598-577af6693d09%40sessionmgr102&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=136902893&db=bth
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=9160305f-643b-4ee4-8598-577af6693d09%40sessionmgr102&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=136902893&db=bth
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=4&sid=9160305f-643b-4ee4-8598-577af6693d09%40sessionmgr102&bdata=JnNpdGU9ZWhvc3QtbGl2ZQ%3d%3d#AN=136902893&db=bth
https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-0001:J.04~2000~1367175326621/J.04~2000~1367175326621.pdf
https://etalpykla.lituanistikadb.lt/object/LT-LDB-0001:J.04~2000~1367175326621/J.04~2000~1367175326621.pdf
http://www.businessmodelcommunity.com/fs/root/8jig8-businessmodelsbusinessstrategy.pdf
http://www.businessmodelcommunity.com/fs/root/8jig8-businessmodelsbusinessstrategy.pdf

68

https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%200f%20the%20U
NSC%20Bureau%20%28final%29.pdf>

49. Telia Lietuva 2020 m. 12 ménesiy veikos rezultatai. Prieiga per interneta:

<https://www.nasdagbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2020 g4 1t eur 00.pdf>

50. Telia Lietuva 2018 m. veiklos rezultatai. Prieiga per internetg:<

https://www.nasdagbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2018 ar_It eur 00.pdf>

51. Telia Lietuva 2019 m. veiklos rezultatai. Prieiga per interneta: <

https://www.nasdagbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2019 ar It eur 00.pdf>

52. Tidikis, R. (2003). Socialiniy moksly tyrimo metodologija. Vilnius.

53. Trimble, C. S. (2015). More then a field trip: the business model canvas as support for
field site visitsing marketing courses. Marketing Management Association. Prieiga per internetg: <
http://web.b.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/detail/detail?vid=5&sid=3968ecb8-7621-495a-
9244-5121c¢63d6908%40pdc-v-
sessmgr04&bdata=JnNpdGU9ZWhvc30tbG12720%3d%3d#AN=102199141&db=bth >

54. UrbSiene, L. (2012). Globalizacija ir jos jtaka Lietuvos finansy rinkai. (daktaro

disertacija). Prieiga per interneta: < https://oatd.org/oatd/record?record=oai\:elaba.lt\:L. T-e[LABa-
0001\:E.02\~2012\~D_20121227 _090807-51942&9=%2A%3A%2A>
55. Vaitkiené, R., Pilibaityté, V. (2009). Vertés vartotojui kiirimo ir santykiy su vartotojais

vystymo procesy integravimo galimybiy tyrimas. Organizacijy vadyba: sisteminiai tyrimai. Prieiga per

interneta: < https://www.vdu.lt/cris/bitstream/20.500.12259/36387/1/ISSN2335-
8750_2009_N_50.PG_109-125.pdf >

56. Zott, Ch., Amit, R., Massa, L. (2010). The business model: theoretical roots, recent
development, and future research. Prieiga per interneta: <

http://www.bmcommunity.sitew.com/fs/Root/8jif5-AmitZottMassa.pdf >
57. Whalen, C. J., Whalen, K. A. (2020). Circular economy business models: acritical

examination. Prieiga per interneta: <
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=a666da9b-e64 1 -
47c¢b-2916-8db28118523%40sessionmgr4007>

58. Zidzitinaite, V. (2011). Baigiamojo darbo rengimo metodologija. Klaipédos valstybine
kolegija.


https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%20of%20the%20UNSC%20Bureau%20%28final%29.pdf
https://sustainabledevelopment.un.org/content/documents/6754Technical%20report%20of%20the%20UNSC%20Bureau%20%28final%29.pdf
https://www.nasdaqbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2020_q4_lt_eur_00.pdf
https://www.nasdaqbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2018_ar_lt_eur_00.pdf
https://www.nasdaqbaltic.com/market/upload/reports/tel1/2019_ar_lt_eur_00.pdf
https://oatd.org/oatd/record?record=oai/:elaba.lt/:LT-eLABa-0001/:E.02/~2012/~D_20121227_090807-51942&q=%2A%3A%2A
https://oatd.org/oatd/record?record=oai/:elaba.lt/:LT-eLABa-0001/:E.02/~2012/~D_20121227_090807-51942&q=%2A%3A%2A
http://www.bmcommunity.sitew.com/fs/Root/8jif5-AmitZottMassa.pdf
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=a666da9b-e641-47cb-a916-8db281185f23%40sessionmgr4007
http://web.a.ebscohost.com.skaitykla.mruni.eu/ehost/pdfviewer/pdfviewer?vid=5&sid=a666da9b-e641-47cb-a916-8db281185f23%40sessionmgr4007

69

Kazlauskaité A. (2021). Verslo modelio taikymas vertés kiirimui (magistro baigiamasis darbas). Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuota ir jvertinta verslo modelio dedamyjy charakteristiky reikSmeé
sukuriamai vertei ir remiantis eksperty vertinimu metu telekomunikacijy paslaugas teikiancios jmonés
verslo modelis tirtas empiriskai. Pirmame skyriuje teoriSkai pagrista verslo modeliy esmé, iSskirtos
verslo modelio dedamosios, pateikta verslo modeliy jvairove ir jy vystymo bei taikymo specifika
orientuojantis 1 paslaugas, bei pabrézta vertés kirimo reikSmeé. Antrame skyriuje parengta ir pagrista
tyrimui reikalinga metodika. Trefiame skyriuje pritaikant telekomunikacijy paslaugas teikiancios
imonés ,,verslo modelio drobés* logika, jvertintos kiekvienos dedamosios charakteristikos ir iSrySkinta,
kaip jos siejasi su vertés kiurimu. Darbo pabaigoje pateikiamos i$vados ir sifilymai, kaip jmoné galéty
padidinti sukuriama vertg bei iSrySkinamos jmongés vertés kiirimo proceso galimos tobulinimo kryptys.

Pagrindiniai Zodziai: verslo modelis, dedamosios, vertés kiirimas, taikymas, telekomunikacijy

paslaugos.

Kazlauskaité A. (2021). Applying a business model to value creation (master thesis). Vilnius: Mykolas

Romeris University

ANNOTATION

In the master’s thesis, the significance of the business model’s component characteristics for the value
created is analysed and evaluated, and based on the experts' assessment, the business model of the
company providing telecommunications services is empirically researched. The first chapter
theoretically substantiates the essence of business models, distinguishes the components of the business
model, presents the diversity of business models and the specifics of their development and application
in the service orientation, and emphasizes the importance of value creation. In the second chapter, the
methodology required for the research is developed and substantiated. In the third chapter, applying the
logic of the “business model canvas” of a telecommunications service company, the characteristics of
each component are assessed and highlighted how they relate to value creation. At the end of the work,
conclusions and suggestions are presented on how the company could increase the created value as well
as possible and the directions for improvement of the company's value creation process are presented.

Key words: business model, components, value creation, application, telecommunication services.
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Kazlauskaité A. (2021). Verslo modelio taikymas vertés kiirimui (magistro baigiamasis darbas). Vilnius:

Mykolo Romerio universitetas
SANTRAUKA

Verslo pasaulyje verslo modelio tema yra aktuali jmonéms, norin¢ioms sukurti vartotojams
patraukly produktg ir verslo vystymo bitida, kuris biity veiksmingas ir pelningas. Daugelis mokslininky,
nagrin€janciy verslo modelio apibrézimus bei tyrin¢janciy konkreciy jmoniy taikomus verslo modelius
pastebi, kad vertés vartotojui sukiirimas yra esminis veiksnys, uztikrinantis jmonés iSlikimg rinkoje.
Gaunama paslaugy verté yra nemateriali ir neapCiuopiama, tad dél Sios priezasties buvo iskelta
pagrindiné tyrimo problema — kaip verslo modelio taikymas, iSrySkinant atskiras jo dedamasias, veikia
kuriamg verte? Tyrimo objektas — verslo modeliai ir jy taikymas kuriant verte. Sio tyrimo tikslas yra
teoriSkai pagristi ir empiriskai jvertinti telekomunikacijy paslaugas teikiancios jmonés verslo modelio,
kuriant verte, taikymo charakteristikas. Taip pat buvo iskelti tyrimo uzdaviniai: teoriSkai pagrjsti verslo
modeliy esme, sudarymo ir taikymo ypatumus, iSskiriant verslo modelio dedamasias bei pabréziant
vertés kiirimo reikSme; parengti verslo modelio taikymo ir jo charakteristiky tyrimo metodologija;
jvertinti kokiomis charakteristikomis pasizymi telekomunikacijy paslaugas teikianc¢ios jmonés verslo
modelis ir jo dedamosios, siejant su vertés kiirimu, pritaikant ,,verslo modelio drobés* logika. Rengiant
magistro baigiamojo darbo teoring dalj buvo remtasi mokslinés literatiros analize ir apibendrinimu.
Atliekant tyrima buvo pasitelktas eksperty vertinimo metodas, apklausa, imonés dokumenty (antriniy
duomeny) analizé. Empirinio tyrimo duomeny analizei taikytas eksperty nuomoniy suderinamumui
atitinkamu klausimu Kendall konkordancijos koeficiento skai¢iavimas ir vertinimas. Tyrimo duomeny
atvaizdavimui pasirinktas Osterwalder ir Pigneur (2010) ,,verslo modelio drobés* Sablonas.

Empirinio tyrimo metu gauta eksperty vertinimo duomeny analiz¢ ir jmonés dokumenty (antriniy
duomeny) analizé atlikta manifestiniu lygmeniu ir remiantis Osterwalder ir Pigneur (2010) pateiktu
Sablonu, uzpildyta telekomunikacijy jmonés ,,verslo modelio drob¢®, o atlikus hermeneuting eksperty
vertinimo analize, kuri atspindi pasléptus rezultatus, ,,drobé* papildyta, nustatant kiekvienos dedamosios
charakteristiky reikSme¢ sukuriamai vertei. ,,Verslo modelio drobés® sudarymo metu iSryskéjo visy
dedamuyjy charakteristiky reikSmeé sukuriamai vertei telekomunikacijy paslaugas teikiancioje jmong¢je.
Pagrindiniai partneriai vaidina svarby vaidmenj vertés kiirimo procese: uztikrina jmonei reikalingy
iStekliy tur¢jima, atlieka ,,Telia Lietuva® AB Zinomumo didinimo funkcijg. Uztektinas iStekliy turéjimas
ir jsigijimas uZztikrina vertei kurti reikalingus jranga, prekes, ir kitus reikmenis; aiskiai suformuluotos
pagrindinés veiklos ,,Telia Lietuva* AB padeda paskirstyti iSteklius tinkamai, i§vengiant nereikalingy

iSlaidy, o papildomy veikly i8skyrimas padeda pritraukti vartotojus pasiiilant jiems papildomas vertes;
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klienty segmentavimas parodo, kokie jvairiis yra jmonés klientai ir tai atsispindi teikiamy paslaugy ir
prekiy pasitilymy jvairoveje; santykiy su klientais palaikymui jmoné sitilo papildomg verte suteikiancius
pasiilymus, nuolaidas, paslaugy rinkinius, paslaugy jvedima, prekiy draudimg, garantinj aptarnavima,
galimybe tiesiogiai ir netiesiogiai komunikuoti su jmoné konsultantais, diegia ir reklamuoja naujoves,
gerina tinklo ir rySio kokybe, kad vartotojas gauty didesng nauda bei suteikia klientams galimybe
bendrauti jvairiais kanalais; sitilydama jvairius kanalus jmoné uZztikrina, kad klientui jsigyti ir valdyti
savo paslaugas klientams biity lengva ir paprasta, o informacija lengvai prieinama jvairiomis
komunikavimo priemonémis; pagrindinés sgnaudos parodé, kad klientams sukuriama verté reikalauja
nemazai iSlaidy, taciau pagal pajamy pasiskirstyma, lyginant su kitomis telekomunikacijy paslaugas
teikian¢iomis jmonémis Lietuvoje, matyti, kad ,,Telia Lietuva®“ AB yra pirmaujanti bendrové; pajamos
taip pat parodé¢ jmonei sukurta verte, kurios vél panaudojamos vartotojy vertei sukurti. Sudarytas
bendrovés ,,Telia Lietuva®“ verslo modelis ir jo dedamyjy charakteristikos jvertintos kaip pagrindiniu

konkurencinj pranasuma didinanc¢ius veiksniu sukuriamos vertés atzvelgiu.
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Kazlauskaité A. (2021). Applying a business model to value creation (master thesis). Vilnius: Mykolas

Romeris University

SUMMARY

In the business world, the topic of the business model is relevant for companies that want to
create an attractive product for consumers and a way of business development that would be efficient
and profitable. Many scholars who examine the definitions of a business model and study the business
models applied by specific companies find that creating value for the consumer is a key factor in
ensuring a company’s survival in the marketplace. The value of the services received is intangible and
intangible, so the main problem of the research was raised - how does the application of the business
model, highlighting its individual components, affect the value creation? The object of research is
business models and their application in creating value. The aim of this study is to theoretically
substantiate and empirically evaluate the application characteristics of the business model of a
telecommunications service provider in creating value. The tasks of the research were also set: to
theoretically substantiate the essence of business models, the peculiarities of their creation and
application, distinguishing the components of the business model and emphasizing the importance of
value creation; to prepare a methodology for researching the application of a business model and its
characteristics; to assess the characteristics of the business model of a company providing
telecommunications services and its components in relation to value creation, applying the logic of the
“business model canvas”. The theoretical part of the master's thesis was based on the analysis and
generalization of scientific literature. The research used an expert evaluation method, a survey, and
analysis of the company's documents (secondary data). For the analysis of the empirical study data, the
calculation and evaluation of the Kendall concordance coefficient was applied to the consistency of
expert opinions on the relevant issue. Osterwalder and Pigneur (2010) “business model canvas” template
was chosen to represent the research data.

The analysis of expert evaluation data obtained in the empirical study and the analysis of
company documents (secondary data) were performed at the manifest level and based on the template
provided by Osterwalder and Pigneur (2010), the telecommunications company “business model
canvas” was filled. The “canvas” is supplemented by setting the value of the characteristics of each
component to the value created. During the creation of the "business model canvas", the significance of
all the component characteristics for the value created in a company providing telecommunications

services became clear. The main partners play an important role in the value creation process: they
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ensure the availability of the necessary resources for the company, and perform the function of raising
the awareness of public limited company Telia Lietuva. Sufficient possession and acquisition of
resources ensures the equipment, goods, and other supplies needed to create value; public limited
company’s Telia Lietuva clearly defined core activities help to allocate resources appropriately,
avoiding unnecessary costs, and the separation of additional activities helps to attract consumers by
offering them added value; customer segmentation shows how diverse the company's customers are and
this is reflected in the variety of services and product offerings; In order to maintain customer relations,
the company offers value-added offers, discounts, service packages, service introduction, product
insurance, warranty service, the ability to communicate directly and indirectly with the company's
consultants, implements and promotes innovations, improves network and communication quality for
greater consumer benefits. and enables customers to communicate through a variety of channels; by
offering various channels, the company ensures that it is easy and simple for the customer to purchase
and manage its services, and the information is easily accessible through various means of
communication; the main costs showed that the value created for customers requires significant costs,
but in terms of revenue distribution, compared to other companies providing telecommunications
services in Lithuania, it can be seen that Telia Lietuva is the leading company; revenue also showed
value created for the company, which is re-used to create value for consumers. The business model of
public limited company Telia Lietuva and the characteristics of its components have been assessed as

the main factors increasing the competitive advantage in terms of value created.
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1 PRIEDAS

EKSPERTU APKLAUSOS ANKETA

Gerb. Respondente,

Esu Vilniaus Mykolo Romerio universiteto, verslo sistemy ekonomikos magistranttiros

studijy studenté Aurelija Kazlauskaité ir atlieku tyrima, kurio tikslas — jvertinti telekomunikacijy

paslaugas teikiancios jmonés verslo modelio veiksminguma. Jiisy atsakymai padés atlikti iSsamy

tyrimg ir patikrinti jmonés naudojama verslo model;.

el

Anketg sudaro 19 klausimy. Atsakyti j anketos klausimus uztruksite 10 — 15 minuciy.

Jusy akademinis laipsnis:
Juisy darbo patirtis jmong¢je (metais):
Kokios srities vadovas jmong¢je esate?

Jusy darbo stazas Sioje ar susijusioje srityse (metais):

Kaip galétumete apibudinti jmonés klientus? Pasirinkite Jiisy nuomone tinkama (-us) variantg
(-us). Taip pat galite jrasyti savo komentarg.

Klientai ieSsko pigiy paslaugy ar prekiy, todél jiems svarbu paslaugos kaina, nepaisant
mazesnés gaunamos naudos (pvz.: maziau mobiliojo interneto, maziau televizijos kanaly,
létesn] namy interneto greit], senesnio modelio mobilyj; telefong ar kitg jrenginj ir pan.);
Klientai nori gauti daugiau naudos 1§ jsigyjamy paslaugy ar prekiy, tod¢l jie sutinka mokeéti
didesn¢ nei maziausig kaing; (pvz.: daugiau mobiliojo interneto, matyti daugiau televizijos
kanaly, turéti spartesnj namy interneta, isigyti naujesnio modelio mobilyjj telefong ar kitg
jrenginj ir pan.);

Klientams svarbu paslaugos ar prekés atitikimas jy poreikiams, todél jie sutinka mokéti
didesn¢ kaing uZz gaunamg verte (pvz.: neribotas mobilusis internetas, didZiausias siiilomas
televizijos kanaly skaicius, spariausias internetas, naujausias mobilusis telefonas ar kitas
jrenginys ir pan.);

[raSykite savo KOmentarg ..........ccceeevveeeiiieeiiiecie e
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Kokius klienty segmentus aptarnauja jisy jmoné? Pasirinkite Jisy nuomone tinkama (-us)
variantg (-us) arba jraSykite savo nuomong j "Kita"

e Verslo klientai (B2B);

e Privatis klientai (B2C);

e Kita (jrasykite) ......ccocevvuennene

Ar jmonéje vertinama, kokios didziausios pajamos yra gaunamos i§ skirtingy segmenty

klienty?
e Taip
e Ne

Jei 1 7 klausimg atsakéte ,,Taip®“, pakomentuokite, kaip jmoné stengiasi iSlaikyti tokius
klientus (pvz.: jiems sitilomos papildomos paslaugos, isigyjant daugiau paslaugy taikomos
nuolaidos ar pan.). Jeigu atsakéte ,,Ne“, pereikite prie 9 klausimo.

o JraSykite savo KOmentarg. .........cccceeveevieriiiinienieeie e

Ar jmon¢je vertinama, kokios maZiausios pajamos yra gaunamos i§ skirtingy segmenty

klienty?
e Taip
e Ne

Jei 1 9 klausimg atsakéte ,, Taip*, pakomentuokite, kaip yra stengiamasi padidinti tokiy klienty
pirkimus, kad gaunamos pajamos padidéty? (pvz.: klientams siiiloma jsigyti daugiau
paslaugy, kur pateikiama didesné gaunama nauda, jie skatinami jsigyti papildomy paslaugy ir
pan.) Jeigu atsakéte ,,Ne®, pereikite prie 11 klausimo.

o JraSykite savo KOmentarg. ..........cccceeiiiiiiiiiiiiiie e

. Koks, Jiisy manymu, yra jmonés unikalumas, i$skiriantis ja 1§ konkurenty? Pasirinkite Jiisy

nuomone tinkama (-us) variantg (-us). Taip pat galite jrasyti savo komentarg.
e Sitllomos naujoves,
e Platus paslaugy asortimentas;

e Ypatinga paslaugy kokybé¢;



e Ypac greitas aptarnavimas;

e Platus prekiy asortimentas;

e Paslaugos ,,i$ vieny ranky®;
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e [raSykite savo komentarg. .........cccoceeveeiiniennennn.

12. Kaip jmon¢je vertinama klientams suteikiama verté? Pasirinkite Jiisy nuomone tinkama (-us)

variantg (-us). Taip pat galite jraSyti savo komentara.

e Vertinamas klienty griztamasis rySys — jy nuomong¢ apie gaunamg verte;

e Uz ta pacia kaing pasiiiloma daugiau nei sitilo konkurentai;

e Uz tg pacia kaing pasitiloma tiek pat, kiek sitilo konkurentai;

e Uz tg pacig kaing pasitiloma maziau nei sitilo konkurentai;

e Vertindama suteikiamg vertg, jmon¢ atsizvelgia j rinkos poreikius, tendencijas ir pagal tai

yra nustatoma suteikiama vert¢;

e [raSykite savo komentarg. ........cccecevierieiennnene

13. Kaip manote, kurie komunikavimo su klientais ir informacijos perdavimo kanalai yra
efektyviausi? Kiekvienoje eilutéje paZymekite skai€iy nuo 1 iki 5, kur 1 — kanalas

neefektyvus, 2 — kanalas mazai efektyvus, 3 — kanalas vidutiniSkai efektyvus, 4 — kanalas

pakankamai efektyvus, 5 — kanalas labai efektyvus).

5  (kanalas | 4 (kanalas | 3 ( kanalas | 2 (kanalas | 1 (kanalas
labai pakankamai vidutiniSkai mazai neefektyvus)
efektyvus) efektyvus) efektyvus) efektyvus)

Kanalas

Tinklarasciai/ 5 4 3 2 1

socialiniai tinklai

Televizija 5 4 3 2 1

Radijas 5 4 3 2 1

Internetinis 5 4 3 2 1

puslapis

Savitarnos 5 4 3 2 1

svetaing

Klienty 5 4 3 2 1

aptarnavimo

skambuciy linija

Klienty 5 4 3 2 1
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aptarnavimo
salonai

Tiesioginis 5 4 3 2 1
susirasiné¢jimas
(Live Chat)

14. Kaip manote, kuriam komunikavimo su klientais ir informacijos perdavimo kanaly reikia
daugiausia islaidy? Pazymékite Jusy nuomone daugiausia iSlaidy reikalaujant] vieng ar
daugiau kanaly i§ pateikto pasirinkimy sgraso.

e Tinklarasc¢iai/ socialiniai tinklai;

e Televizija;

e Radijas;

e Internetinis puslapis;

e Savitarnos svetaing;

e Klienty aptarnavimo skambuciy linija;
e Klienty aptarnavimo salonai;

e Tiesioginis susirasingjimas (Live Chat);

15. Imonés veiklai vykdyti yra reikalingi jvairlis iStekliai. Lenteléje pazymékite jmonés

naudojamy iStekliy Saltinj. Prie kiekvienos iStekliy raiSies pasirinkite vieng ar kelis Saltinius.

IStekliy | Imoné Dal;  iStekliy | IStekliai  yra | Dalj  iStekliy | IStekliai

Saltinis | iSteklius | jmoné turi pati, | i§sinuomojami; | yra yra
turi pati; | dalis yra iSnuomojami; | jsigyjami
1$sinuomojami; dalis yra | 1§

jsigyjami 1§ | partneriy,

Istekliy partneriy, tiekéjy;
rasis tiekejy;
Fiziniai

iStekliai (tokie
kaip jmonés
pastatai ir
masinos,

transporto
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priemonés,
kiti jrengimai,
mobilioji
jranga ir jos
priedai, kita
jranga ir
jrankiai, kitas
materialus

turtas)

Finansiniai

iStekliai (tokie
kaip piniginiy
€Sy Saltiniai,
akcijos ir

pan.)

Intelektiniai
iStekliai (tokie
kaip jmonés
ivaizdis,
reklama,
prestizas,
informacijos
apdorojimo
programos,
nusimanymas,
imonés
vardas,
patentai,
licencijos ir

pan.)

Zmogiskieji

iStekliai (tokie
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kaip
specialistai,
pagrindiniai ir
pagalbiniai
darbuotojai ir

pan.)

16.

17.

18.

19.

Kaip manote, kurie iStekliai reikalauja daugiausia iSlaidy jmonei? Pasirinkite vieng iS
pateikty varianty.

Fiziniai;

Finansiniai;

Intelektiniai;

Zmogiskieji;

Kaip manote, kurie iStekliai reikalauja maziausia islaidy jmonei? Pasirinkite vieng i§ pateikty
varianty.

Fiziniai;

Finansiniai;

Intelektiniai;

Zmogiskieji;

Pasirinkite vieng ar kelis variantus, kuris (-ie), Jiisy nuomone, apibiidina jmonés partnerius.
Imonés partneriai yra ne konkurenty organizacijos, o partneryst¢ pagrista tam tikry
Isipareigojimy pagrindu;

Imonés partneriai yra konkurentai, o partnerystés tikslas — bendradarbiavimas;

Imonés partneriai — kartu jsteigtos bendros imongs, skirtos plétoti versla;

Imonés partneriai — tai tiekéjai, kurie padeda uZtikrinti patikima paslaugy/ prekiy tiekima.

Pasirinkite vieng varianta, kuris, Jisy nuomone, geriau apibiidina jmonés sgnaudy valdyma,
arba jrasykite savo komentarg:
Stengiamasi minimizuoti sgnaudas kur tik jmanoma, ko pasékoje klientams pasiiiloma

mazesné gaunama verte;
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e Jmonei svarbiausia sukuriama ir vartotojams teikiama verté, geresné paslaugos kokybé,
nepaisant didesniy sgnaudy;

o Jrasykite SAVO KOMENLATE. .....ccccviiiiiiieiiieciee ettt et e et e e et eeeeae e e sae e s raeesnseeennnee s

Dékoju uz dalyvavima tyrime.
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