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IVADAS

Verslo modelis pagal sgaveikaujancias Salis, kai viena jmon¢ teikia produktus, paslaugas arba
informacija kitoms jmonéms, vadinamas ,,verslas verslui“ (angl. Business-to-Business arba B2B). Sio
modelio iSskirtinumas yra tas, kad paslaugos galutinis vartotojas yra ne individas, o kitos jmonés. Tai,
aptarnavimo, kiek ,,verslas vartotojui* (angl. Business-to-Consumer arba B2C) klientas. Ta¢iau jmonés-
paslaugy gavéjos yra sudarytos i$ tokiy paciy zmoniy, kuriems yra daugiau svarbesniy uzsakymo
kriterijy nei tik darby atlikimo laikas ar kaina (Rodionova ir Vasiliené-Vasiliauskiené, 2017).
Paminétiems ir kitiems standartiniams kriterijams uZtikrinti, ,,verslas verslui paslaugy teikéjai ir
klientai paprastai sudaro sutartis dél unikaliy, klientui pritaikyty pagrindiniy veiklos rodikliy (angl. Key
Performance Index arba KPI), susijusiy su bendrai apibréZtais rezultatais. Nors taip bandoma pasiruosti
galimiems pokyc¢iams ir ] tai reaguoti, COVID-19 krizé aiskiai parodé, kad verslo klienty poreikiai
vystési grei¢iau nei daugelis verslo sprendimy teikéjy ir klienty tikéjosi (Bond ir kt., 2020). Tai parodo,
kad jmoniy-klien¢iy pasitenkinimas paslaugomis grindziamas daugiau svarbiy kriterijy, nei yra
numatoma standartiniais paslaugy teikimo-priémimo sutar¢iy matais. Nuolatinis verslo klienty
pasitenkinimo paslaugy kokybe stebéjimas ir vertinimas yra svarbus, siekiant kryptingai tobulinti
imones veiklos kokybe, koreguoti strategija, diegti inovacijas, gerinti klienty pasitenkinima paslaugomis
ir pasitikéjimg (Haming, Murdifin, Syaiful ir Putra, 2019; Leninkumar, 2017; Mittal, Han, Lee, Im ir
Sridhar, 2017; Milner ir Furnham, 2017).
maziau turi atsizvelgti | jmonés-klientés savitumus ir specifinius poreikius. Klientai nenori biti
laikomais tam tikros grupés dalimi, o nori, kad su jais biity elgiamasi kaip su individais (Kuhl ir Krause
2019). Palankus to sprendimas yra masinio personalizavimo metody taikymas, kuris suteikia galimybg
patenkinti klienty poreikiy jvairovg, iSlaikant auksta efektyvuma (Ozdemir ir Cascini, 2020). Taigi, nors
vykdant veikla ,,verslas verslui“ modeliu jmonés klientas yra jmoné, o ne individas, kai kuriose srityse,
kaip konsultavimas, dél skirtingy jmoniy-klien¢iy poreikiy ir savitumy atsiranda tam tikra samplaika
tarp ,,verslas verslui® ir ,,verslas vartotojui veiklos modeliy. Kadangi, kaip minéta auks$Ciau, jmonés-
klientés yra valdomos individy bei tikisi biiti aptarnaujamos kaip individai, sudarant pasitenkinimo
paslaugomis modelj reikia jvertinti ir individualig elgseng ,,verslas verslui“ kontekste (Nath, Saha ir
Salehi-Sangari, 2019).

Pastargj; deSimtmet] Europos Sajungoje, o taip pat ir daugelyje kity pasaulio Saliy mokslo

publikacijy kokybés kriterijai unifikuojami. Siekdami tarptautinio atlikty moksliniy tyrimy pripazinimo



mokslininkai deda pastangas savo tyrimy rezultatus publikuoti kuo geriau atitinkant minétus kriterijus.
Konkreciai Lietuvoje mokslininkai skatinami ,,siekti vykdyti kuo aukstesnés kokybés mokslinius
tyrimus ir jy rezultatus publikuoti prestiziskiausiuose ir skaitomiausiuose moksliniuose zurnaluose*, kai
,,mokslinio zurnalo cituojamumo rodiklio santykis su agreguotojo kryptinés kategorijos cituojamumo
rodikliu yra Zurnalo prestizo ir skaitomumo matas“ (,,Kasmetinio universitety ir moksliniy tyrimy
instituty moksliniy tyrimy...“ 2020/Nr. V-747). Kitais Zodziais tariant, Lietuvos mokslininkai yra
skatinami publikuoti tyrimy rezultatus tarptautiniuose zZurnaluose ir dél to galimybé¢ pasaulingje mokslo
publikacijy erdvéje rasti Lietuvoje atliktus mokslinius tyrimus yra itin ribota. D¢l Sios priezasties
moksling literatiira MBD tema nagrin¢jama neskirstant tyrimy i atliktus Lietuvoje ir atliktus uzsienyje.

Galima pastebéti, jog klienty pasitenkinimas paslaugy kokybe tyrinéjamas rinkotyros ir rinkodaros
tikslais (Kanten ir Sri Darma, 2017; Otto, Szymanski ir Varadarajan, 2019; Yeh, Chen ir Chen, 2019;
Mezgebe, 2020), veiklos kokybés tobulinimo tikslais (Farooq, Salam, Fayolle, Jaafar ir Ayupp 2018;
Afthanorhan, Awang, Rashid, Foziah ir Ghazali, 2019; Nunkoo, Teeroovengadum, Ringle ir Sunnassee,
2019), inovacijy diegimo tikslais (Hong ir Lee, 2018; Blagojevic, Athanassiadis, Spinelli, Raitila ir VVos,
2020) ir verslo plétros tikslais (Ilias ir Shamsudin, 2020). Vis délto galima pastebéti, kad klienty
pasitenkinimas konsultavimo paslaugomis ,,verslas verslui“ kontekste tiriamas gerokai re¢iau. Cia
paminétini Mittal ir kt. (2017), Askariazad ir Babakhani (2015), Madaleno, Wilson ir Palmer (2007),
Rauyruen ir Miller (2007), Yuan, Moon, Kim, Wang ir Yu (2020) darbai, kuriuose tyréjai pabréZzia tokias
palyginti su ,,verslas vartotojui®; b) néra vieno modelio, kuris iSsamiai apimty visus svarbius ,,verslas
verslui“ klienty lojalumg lemiancius veiksnius; c) treéiyjy Saliy rekomendacijos (angl. Third-Party
Endorsement arba TPE) ,,verslas verslui“ kontekste yra jvairesniy tipy, yra sudétingesnis ir iSsamesnis
nei ,,verslas vartotojui®, todél yra maziau mokslinés literatiiros, tai aptariancios; ir kt. Taip pat galima
pastebéti, kad pastaraisiais metais aktualizuojamas paslaugy individualizavimas ir personalizavimas
(Baranauskas, RaiSiené ir Korsakien¢, 2020), kuris jmonéms teikiant paslaugas kitoms jmonéms yra
bene svarbiausias klienty pasitenkinimo veiksnys.

,Verslas verslui“ veikla vykdoma jmoniy bendradarbiavimo arba paslaugy suteikimo-jsigijimo
sutarties bei darby vykdymo plano pagrindu. Sutartimis bei planais apibréziamas vienos jmonés kitai
suteikiamy paslaugy turinys, numatoma paslaugy teikimo apimtis, trukme, galimos rizikos ir jy valdymo
atsakomybés, nustatoma paslaugy teikimo kaina ir kiti jsipareigojimai bei apibréziamos ribos.
Reikalinga atkreipti démesj, jog tipiné ,,verslas verslui* paslauga faktiskai atitinka projekto apibrézima,
kuris sako, kad projektas — tai laikina veikla, kurios metu sukuriamas unikalus produktas per apibrézta
laika, pagal kontroliuojama biudzeta ir pagal nustatyta darbo bei rezultaty turinj. Taigi, veiksniai, kurie
turi jtakos klienty pasitenkinimui konsultavimo paslaugy kokybe ,,verslas verslui“ modelio kontekste,

galioja ir projektinéje aplinkoje. Projektai gali bati vykdomi tiek ,verslas verslui®, tiek ,verslas
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vartotojui“ kontekste, atsizvelgiant ] paslaugos uzsakova, taCiau pasitenkinimas paslaugy kokybe
dazniau tiriamas ne juridinio, o fizinio asmens kaip paslaugos gavé¢jo atzvilgiu. Siekiant iStirti klienty
pasitenkinima konsultavimo paslaugomis projekto metu ir po jo, tikslinga tirti ,,verslas verslui* veiklos
srityje kylancius klienty liikescius, problemas, rizikas ir kitus glaudziai susijusius su paslaugy kokybés
vertinimu veiksnius.

Siame magistro baigiamajame darbe teorinés analizés ir empirinio tyrimo pagalba sickiama
apibrézti Kriterijus, kuriais vadovaujantis konsultavimo paslaugas teikian¢ios jmonés galéty jvertinti ir

prognozuoti verslo klienty pasitenkinima teikiamomis konsultavimo paslaugomis.

Tyrimo objektas. Klienty pasitenkinimas konsultavimo paslaugy kokybe.

Darbo tikslas. Teorinés analizés ir empirinio tyrimo pagrindu apibrézti klienty pasitenkinimo

konsultavimo paslaugomis kriterijus jmonése, savo veikla vykdanciose ,,verslas verslui* modeliu.

Darbo uzdaviniai:

1. Identifikuoti klienty pasitenkinimo konsultavimo paslaugomis Kriterijus, remiantis mokslinés
literatiiros analize.

2. Empirinio tyrimo pagalba jvertinti klienty pasitenkinimo konsultavimo paslaugomis kriterijy
reik§minguma.

3. Parengti teorinio ir empirinio tyrimo rezultatais pagrjstg klienty pasitenkinimo konsultavimo
paslaugomis kriterijy modelj, taikyting jmonéms, savo veiklg vykdancioms ,,verslas verslui‘
modeliu.

4.  Parengti ,verslas verslui* klienty pasitenkinimo vertinimo rekomendacijas.

Darbo metodai:
1.  Pirmas uzdavinys realizuotas taikant teorinés analizés metoda.
2. Antras uzdavinys jgyvendintas derinant kiekybinj-kokybinj metoda AHP ir ekspertinj interviu
jmoneése, kuriy veikla remiasi ,,verslas verslui® modeliu.
3. Trecias ir ketvirtas uzdaviniai jgyvendinti sudarant klienty pasitenkinimo konsultavimo
paslaugomis kriterijy modelj, pritaikius sintezés, sisteminimo ir loginio struktiiravimo

metodus.

Praktiné reik§mé. Sio magistro baigiamojo darbo tyrimo rezultatai yra tiesiogiai potencialiai
taikytini jmonéms. Naudojantis Siame darbe pristatytu klienty pasitenkinimo ,\verslas verslui‘
konsultavimo paslaugomis modeliu, paslaugas teikiancios jmonés gali efektyviai paskirstyti démesj
svarbiausioms ,,verslas verslui“ paslaugy teikimo sritims bei pasiripinti klientams reikSmingiausiomis

9



paslaugy ypatybémis. Sudarytas modelis taip pat leidzia paslaugas gaunancioms jmonéms (,,verslas
verslui klientams) atsirinkti aukstg paslaugy kokybe¢ uztikrinancias jmones-paslaugy teikéjas, kurios
gebéty uztikrinti sudaryto modelio reikSmingose grupése esanciy kriterijy iSpildyma. Tyréjams Siame
darbe pristatytas modelis gali suteikti papildomas jzvalgas j besikei¢iancius ,,verslas verslui“ klienty

poreikius ir prioritetus.
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1. TEORINIAI VERSLO KONSULTAVIMO PASLAUGU
KOKYBES VERTINIMO IR KLIENTU PASITENKINIMO
ASPEKTAI

1.1. Paslaugy kokybés samprata ir Kriterijai

Paslaugy, skirtingai nuo produkty, apibrézimas formuluojamas palyginti placiai. Pagal Gronroos
(1988, p. 10) galima isskirti keturis pagrindinius paslaugos pozymius: 1) paslaugos daugiausia
neapciuopiamos; 2) paslauga yra vykstanti veikla arba veikly serija; 3) paslaugos, bent maza dalimi, yra
teikiamos ir vartojamos tuo paciu metu; 4) paslaugos gavéjas, bent maza dalimi, prisideda prie paslaugos
kiirimo. Kadangi paslaugos apibrézimas yra ganétinai platus, jos kokybés vertinimas taip pat literattiroje
apibréziamas placigja prasme, kai tiriama nepriklausomai nuo industrijos, sektoriaus, verslo modelio ar
kity konkreciai veiklai biidingy aspekty. Paslaugy kokybés tema literatliroje pladiai nagriné¢jama,
kadangi ,,paslaugy kokybé yra vienas i§ svarbiausiy jmoniy veiklos rodikliy* (Ou, Mak ir Pan, 2017, p.
185). Siekiant uztikrinti sékmingg verslo veikla labai svarbu apsibrézti siektinos kokybés Kriterijus,
pagal kuriuos biity galima jvertinti teikiamy paslaugy kokybe ir tobulinti verslo veiklos procesus, taip
18laikant jmong¢ konkurencingg rinkoje. Kokybé gali buti suprantama labai subjektyviai, todél yra labai
svarbu prieS matuojant paslaugy kokybe apsibrézti, kokiais aspektais ji bus vertinama. Klienty
pasitenkinimo kriterijus mokslininkai savo darbuose tiria per tam tikros suinteresuotosios Salies prizmg.
Tyrimai apie klienty pasitenkinima angliskai jvardijami kaip ,,Client Satisfaction® ir ,,Customer
Satisfaction®, ta¢iau Rashvand ir Zaimi abd Majid (2014) tyrimas atskleidé, jog klientui (angl. Client) ir
pirkéjui (angl. Customer) tie patys kokybés kriterijai uzima skirtinga svarba pasitenkinimui. Klientas
Siame kontekste yra asmuo arba jmoné, kuri uZsako profesionalias paslaugas i§ jmoniy bei palaiko su ja
tam tikrg santykj paslaugos jsigijimo metu ir po jo. Tuo tarpu pirkéjas tai yra asmuo ar jmoné, kuri
naudojasi paslaugomis ar perka produktus vieng karta, neuzmezga santykiy su tiekéju ir dazniausiu
atveju nepalaiko ryS$iy ir po sandorio jvykdymo. Kadangi Siame MBD yra nagrin¢jamas konkreciai
verslo klienty pasitenkinimas, t. y. pirkéjy, su kuriais siekiama uzmegzti ilgalaikius rysius, gauti atgalinj
ry$j, siekti jy lojalumo, toliau Siame magistro baigiamajame darbe koncentruojamasi j klienty
pasitenkinimo Kriterijus.

Rashvand ir Zaimi abd Majid (2014) istyré 33 mokslinius Saltinius nuo 1981 m. iki 2011 m.,
kuriuose nagrinéjami ir pateikiami klienty ir pirkéjy (darbe autoriai Sias Salis jvardija suinteresuotomis

Salimis) pasitenkinimo kriterijai projekty kontekste. Tyrimo autoriai surinko Siuos kriterijus, minimus

11



moksliniuose darbuose, ir iSrikiavo pagal Saltiniuose teikiamg svarbg (Zr. 1 lent.). Prioritetas kriterijams

skiriasi pagal suinteresuotgsias Salis.

1 lentelé. Prioritetai pasitenkinimo kriterijams i$ klienty ir pirkéjy pusés.

Kriterijai Prioritetas pagal Prioritetas pagal
klientus pirkéjus
Likesciai 27% 22%
Komunikacija 23% 11%
Suvokimas 16% 16%
Pelningumas 11% 21%
Isipareigojimas 9% 8%
Gincy mazinimas 9% 6%
Kompetencijos 5% 16%

Saltinis: Adaptuota darbo autoriaus pagal Rashvand ir Zaimi abd Majid (2014, p. 14).

Pagal lentelés duomenis matyti, jog bendri svarbiausi kriterijai klientams ir pirkéjams yra liikesc¢iai
ir suvokimas. Liikes¢iai nusako kokio rezultato paslaugg perkanti Salis tikisi — tai yra ar vartotojo norai
ir poreikiai bus ispildyti taip, kaip jis to tikisi, su rezultatu, kurj jsivaizdavo pries jgyvendinant projekta
(gaunant paslaugg). Suvokimas yra vartotojo supratimas apie projekto (paslaugos) jgyvendinimo sékmg.
Sioje vietoje svarbu, kad tiekéjas bty informuotas apie kliento supratima, kokie yra projekto s¢kmés
kriterijai, kad galéty kliento supratimo kriterijy atitinkamai iSpildyti. Kadangi Rashvand ir Zaimi abd
Majid (2014) atliko tyrima statybos projekty kontekste, vienas i§ vidutiniSskai svarbiy abejoms
suinteresuotosioms Salims kriterijy yra pelningumas. Pelninguma kiekvienas klientas ir pirkéjas vertina
skirtingai — tai gali buti papildomos naudos, atsirandancios dél projekto jgyvendinimo, o gali buti
investicinés graza per tam tikrg laiko tarpa po projekto jgyvendinimo. Klientai linke suteikti Zemesnj
prioriteta pelningumo kriterijui nei pirkéjai, kurie §j kriterijy tik vieno procento skirtumu jvertino Zemiau
nei likescius — svarbiausia pirkéjy pasitenkinimo kriterijy. Autoriy i§vardinti septyni kriterijai gali biiti
suskirstyti j dvi dalis — projekto rezultaty ir projekto eigos kriterijus. Klientai projekto rezultatus vertina
per likesCius, suvokimg ir pelninguma. Tuo tarpu projekto eiga vertinama per komunikacija,
Jsipareigojima, giny mazinimg ir kompetencijas. Komunikacijg autoriai apibrézia kaip kriterijy,
padedant] gerinti tarpusavio pasitikéjimg tarp suinteresuotyjy Saliy. Anot Rashvand ir Zaimi abd Majid
(2014), jsipareigojimas apibréziamas kaip ,,norminis spaudimas veikti taip, kad atitikty organizacijos
tikslus ir interesus* (p. 12). Gin¢y mazinimas reiskia galimybe¢ sumazinti atsirandanciy gin¢y daznuma.
Autoriai kompetencijas apibrézia kaip suinteresuotyjy $aliy techninius gebéjimus, kuriuos galima

jvertinti pagal naudojamus jrankius bei personalo patirt] ir geb¢jima valdyti projektus. Tai leidzia daryti
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1Svada, jog norint pasiekti aukSciausig klienty pasitenkinimo lygj neuztenka tik pasiekti klientus
tenkinantj projekto rezultata, nes klientui yra svarbi ir patirtis projekto igyvendinimo eigoje.

Durdyev, Ihtiyar, Banaitis, ir Thurnell (2018) istyré penkiy paslaugy kokybés faktoriy jtakg klienty
pasitenkinimui statybos projekty vykdymo sferoje: patikimumo, reagavimo, uztikrinimo, empatijos ir
apciuopiamumo. Tyrimo metu autoriai atskleidé¢, kad visi penki paslaugy kokybés faktoriai turi teigiama
jtaka klienty pasitenkinimui, o tai lemia kliento elgseng ateityje. Autoriai patikimuma jvardina kaip
tiek&jo norg padéti spresti problemas, paslaugy suteikima laiku ir forma, kaip buvo sutarta bei periodiska
darbo progreso ataskaitg klientui. Reagavimas papildo patikimumo faktoriy — tai yra noras padéti
klientams ir jy informavimas apie paslaugos suteikimo trukme bei darby neatidéliojimas. Uztikrinimo
faktorius jvardina tokius tiekéjo bruozus kaip: klientui pasitikéjima tiekéju keliantys darbuotojai, aukstas
darby atlikimo standartas, mandagumas, pakankamos zinios atsakyti j kliento klausimus ir
kompetentingumas sprendZziant problemas. Empatija pabrézia tiekéjo gebejima suprasti specifinius
Kliento poreikius, patogias darbo valandas klientams, aptarnavimo darbus po projekto jgyvendinimo ir
personalizuota démesj klientams. Apciuopiamumo faktorius budingas paslaugoms su fiziskai
ap&iuopiamu rezultatu. Siuo atveju autoriai tyré statyby projekty paslaugas, tad §j faktoriy apibadino
kaip gebéjimag uZztikrinti reikiamg jrankiy ir darbo jégos kieki, tvarkos palaikyma, nuodugnig
dokumentacija ir jstatymus atitinkanc¢ia darbuotojy apranga vykdomai veiklai jgyvendinti. ISvardinti
faktoriai skirtingy autoriy yra skirtingai apibiidinami, taciau esminés sgvokos kartojasi.

Milner ir Furnham (2017) apzvelgé jvairius klienty aptarnavimo kokybés matavimo instrumentus.
Tarp apzvalgoje minimy kokybés matavimo instrumenty yra tokie paslaugy kokybés vertinimo modeliai
kaip SERVQUAL, SERVPERF, SERVQUAL(R) ir SERV*OR. Lenteléje Zemiau pateikiami minéty

vertinimo modeliy kriterijai, kuriais vertinama paslaugy kokybe (Zr. 2 lent.).

2 lentele. Paslaugy kokybés uztikrinimo modeliai.

Paslaugy kokybés vertinimo modelis Paslaugy kokybés vertinimo Kriterijai
1. Apciuopiamumas
SERVQUAL 2. Patikimumas
. . 3. Reagavimas
(Parasuraman, Zeithaml ir Berry, 1985) 4 Ustikrinimas
5. Empatija
SERVPERE 1. Apciuvopiamumas
) 2. Patikimumas
(Parasuraman ir kt., 1985; Parasuraman, 3. Reagavimas
Zeithaml ir Berry, 1988) 4. Uztikrinimas
5. Empatija
SERVQUAL(R) 1. Prieiga
(Parasuraman, Berry ir Zeithaml, 1991) 2 Komunlkac”a
3. Kompetencija
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Mandagumas
Tikétinumas
Patikimumas
Reagavimas
Saugumas
. ApcCiuopiamumas
0. Supratimas

4

5

6

7

8

9

1

1. Ripinimasis klientais

2. Darbuotojy jgalinimas

3. Paslaugy technologijos

4. Paslaugy gedimy prevencija

5. Paslaugos gedimy taisymas

6. Paslaugy standarty komunikavimas
7. Paslaugos vizija

8. Tarnavimo lyderysté

9
1

SERV*OR
(Lytle, Hom ir Mokwa, 1998)

. Paslaugos apdovanojimai
0. Paslaugos mokymai

Saltinis: Sudaryta pagal Milner ir Furnham (2017).

Kaip galima pastebéti pagal 2 lentel¢je pateiktus duomenis, SERVQUAL ir SERVPERF modeliai
vadovaujasi tais paciais kriterijais. Tai yra todél, kad visi Sie modeliai remiasi SERVQUAL pagrindu,
taciau per skirtingas perspektyvas — SERVPERF modelis orientuotas j paslaugy suteikimo procesa, o
SERVQUAL j paslaugy rezultaty kokybe¢ (Rodrigues, Barkur, Varambally ir Motlagh, 2011). Tuo tarpu
SERVQUAL(R) yra patobulintas ir papildytas naujais kriterijais originalus SERVQUAL modelis.
SERV*OR yra organizacinés orientacijos modelis. Skirtingai nuo kity 2 lenteléje iSvardinty paslaugy
kokybés vertinimo modeliy, pastaruoju modeliu siekiama jvertinti organizacijos gebéjima suteikti
kokybiskas paslaugas, jsivertinant i§vardintus kriterijus pacioje jmong¢je. Nors kriterijy désningumas ir
pasikartojimas pastebimas tarp daugumos nagrinéty paslaugy kokybés vertinimo modeliy, SERV*OR
isiskiria kokybés vertinimo perspektyva. Kaip teigia SERV*OR modelio autoriai Lytle ir kt. (1998, p.
456), ,,kai organizacijos vadovaujasi (2 lenteléje pateiktais) iSvardintais kriterijais, Sie daro jas labiau
orientuotas j paslaugas ar pajégesnes teikti paslaugas - labiau gebancias kurti ir teikti i§skirting paslaugy
kokybe, o tai lemia didesnj pelng, augima, klienty pasitenkinimg ir lojaluma*.

Ghobadian, Speller ir Jones (1994) modifikavo Parasuraman ir kt. (1985) sudarytg paslaugy
kokybés vertinimo modelj SERVQUAL ir sitlo (zr. 3 lent.) tokius paslaugy kokybe lemiancius
veiksnius: patikimumas; reagavimas; pritaikymas; tikétinumas; kompetencija; prieiga; mandagumas;

saugumas; komunikacija; ap¢iuopiamumas; kliento pazinimas.

3 lentelé. Paslaugy kokybe lemiantys veiksniai.

Paslaugy kokybe lemiantis veiksnys Reik$mé

Sugebéjimas suteikti paslaugas per sutartg laika,

Patikimumas S e
patikimai ir kruops¢iai.
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Operatyvumas; sugebéjimas efektyviai susitvarkyti

Reagavimas ;
g su skundais.

Pasiryzimas ir sugeb¢jimas pritaikyti sitilomas

Pritaikymas paslaugas pagal kliento poreikius.

Demonstruojamos savybés, dél kuriy klientas galéty
Tikétinumas pasitikéti paslaugos teikéju — reputacija, vardas,
asmeninés aptarnaujancio personalo savybés.

Turimi paslaugy teikéjo jgiidziai, Zinios ir
Kompetencija informacija, kuriy pagalba paslauga galéty buti
suteikta efektyviai.

Paslaugy teikéjo pasiekiamumo ir kontakto

Prieiga . .
uzmezgimo lengvumas.
Mandagumas Klientui rodoma pagarba, rupestis ir draugiskumas.
Fizinis ir finansinis saugumas bei konfidencialumas
Saugumas g

visy darbiniy santykiy metu.

Kliento informavimas laiku ir suprantamai. Taip pat

Komunikacija isiklausymas j kliento poreikius.

Apciuopiami produktai, jy biikle, atitikimas
Apciuopiamumas iSkeltiems reikalavimams. Tai labiau budinga
kontaktinio pobiidzio paslaugoms.

Paslaugy teikejo siekis issiaiskinti kliento poreikius,

Kliento pazinimas . L .
supratimas, skiriamas démesys.

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus pagal Ghobadian ir kt. (1994).

Kaip galima pastebéti 3 lenteléje, paslaugy kokybe lemia paslaugy teikéjo ir gavéjo santykis —
pagal pasitilyta modelj galima teigti, kad paslaugy kokybés vertinimas priklauso nuo kliento — kuo
daugiau démesio skiriama klientui ir jeigu yra laikomasi susitarimy tarp $aliy, tuo labiau linkstama prie
teigiamo paslaugos kokybés jvertinimo. Remiantis paslaugy savybe, kad jos néra apciuopiamos,
18skiriami paslaugy kokybeés vertinimo aspektai taip pat neap¢iuopiami. ISimtis taikoma apciuopiamumo
aspektui, taCiau Sis aspektas gali buti suprantamas dvejopai. Pavyzdys — odontology teikiamos
paslaugos: jeigu klientui jstatomi protezai, paslaugos rezultatas fiziskai apciuopiamas, tafiau jeigu
skaudantis dantis yra iSraunamas, yra tikétina, kad paslauga klientas jvertins teigiamai, nors
apCiuopiamumo aspektas neatitinka zymimos reik§meés — paslaugos rezultatas neap¢iuopiamas; klientas
fizinj objekta praranda, o ne gauna.

Ghobadian ir kt. (1994) sitilomi paslaugy kokybés vertinimo aspektai sudaryti prie§ beveik tris
deSimtmecius, o $iy pasitlyty aspekty originalus pagrindas SERVQUAL sudarytas pries beveik keturis
deSimtmecius, taciau Siy dieny mokslingje literaturoje vis dar placiai yra remiamasi SERVQUAL
kokybés vertinimo modeliu (Teeroovengadum, 2020; Giao ir Trang, 2021; Akdere, Top ir Tekinglndiz,
2020; Durdyev ir kt., 2018) ir ieSkomas pagrindinés su $iuo modelio pritaikymu susijusios problemos
sprendimas — Sis kokybés vertinimo modelis yra pagrindas, kuriuo atsizvelgiama j suvokiamg paslaugy
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kokybe i$ klienty pusés, taciau jis tinka ne visiems paslaugy tipams, verslo modeliams ar industrijoms
(Teeroovengadum, 2020; Nguyen, 2021), todél mokslininkai dar Siais laikais nagringja paslaugy
kokybés vertinimo temg ir siekia pritaikyti SERVQUAL model; skirtingoms verslo sritims bei pasiiilyti
alternatyviy, tikslesniy kokybés vertinimo metody, kriterijy ir modeliy.

Nors SERVQUAL modelis deSimtmecius vyrauja kaip pagrindas paslaugy kokybés vertinimo
aspektams skirtingose industrijose formuluoti, mokslinéje literatiiroje randama ir daugiau placiai
naudojamy paslaugy kokybés vertinimo ir uztikrinimo rinkiniy, tokiy kaip QFD (angl. Quality Function
Deployment) modelis, Kano modelis, ir 1-S (svarbos-pasitenkinimo) modelis (angl. Importance-
Satisfaction) (Kano, 1984; Yang, 2003; Ou ir kt., 2017; Bolar, Tesfamariam ir Sadiq, 2017; Juznik-Rotar
ir Kozar, 2017; Chen, Hsu ir Lee, 2019; Chen, Pai ir Yeh, 2019). Kokybés funkcijy diegimo modelis
(QFD) buvo sukurtas 1972 metais profesoriy Shigeru Mizuno ir Yoji Akao Japonijoje. Anot mokslininky
Han, Chen, Ebrahimpour ir Sodhi (2001), QFD modelis apibtudinamas kaip ,,komunikacijos ir planavimo
jrankis, pagal kurj struktiiruojamas produkto kiirimo ciklas“ (p. 796). Kaip teigia Mazur (1993), kokybés
funkcijy diegimo modelis QFD ,,sukurtas prie§ dvideSimt mety kaip kokybés sistema, orientuota j
klientus tenkinanéiy produkty ir paslaugy teikima. Siuo modeliu siekiama klientui suteikti laisve rinkis
teikiamos paslaugos ar produkto prioritetus taip uztikrinant, kad klientas gaus produkta ar paslaugg
atitinkancig lukesc¢ius* (p. 1). Pazymétina, jog nuo QFD modelio sukiirimo i$ tiesy jau praéjo daugiau

nei penkiasdesimt mety.

Tradicine
paslauga
.. .. . . Kliento
Standar.tlne 5 Standarjtlne > Standar:tlne 3 pasitenkinimas
savybeé 1 savybeé 2 savybeé 3 vidutinitkas

QFD
paslauga

Standartiné Standartiné Savybé /
andartiné ) andartiné ) avy eﬂaga 5
Savybe 1 savybeé 2 lakeséius

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

1 pav. Tradicinio ir QFD paslaugy teikimo modelio palyginimas.

1 paveiksle vaizduojamas palyginimas tarp tradicinio paslaugos jgyvendinimo ir jgyvendinimo

pagal QFD modelj, atsizvelgiant j kliento norus ir pagal juos pritaikant paslaugos savybes. Kaip ir
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VW —

keliy deSimtmeciy senumo QFD modelj ir jo teikiamas naudas klientui ir verslui derina su Siais laikais
vis populiaréjanciu ir vis daugiau versluose naudojamu masiniu paslaugy pritaikymu pagal kliento norus,
vadinamu individualizavimu (angl. Mass Customization) (Kuo, 2012; Vidor, Medeiros, Fogliatto ir
Tseng, 2015). Imantis strategijos pritaikyti paslaugas pagal klienty norus pasiekiamas ne tik didesnis
klienty pasitenkinimas paslauga, bet ir gaunama nauda verslui — neeikvojama energija mazai jtakos
kliento norams turin¢ioms sritims.

Versly démesio paskirstymg j klienty norus siekiant uztikrinti klienty pasitenkinimg teikiama
paslauga ar produktu taip pat akcentuoja Kano modelis. Sukurtas 1984 metais daktaro Noriaki Kano, $is
modelis, skirtingai nuo QFD modelio, skatina produkto ar paslaugos teikéjg patj jvertinti produkto ar
paslaugos savybes. Sis modelis pla¢iai nagrinéjamas moksliniame kontekste ir pripaZjstamas
veiksmingu (Rubin, Pronovost ir Diette, 2001; Nilsson-Witell ir Funding, 2005; Yang, 2005; Lofgren ir
Witell, 2008). Verslas pagal Kano modelj turéty jvertinti siilomo produkto ar paslaugos savybes pagal

penkias kategorijas (zr. 4 lent.).

4 lentelé. Penkios kategorijos pagal Kano model;.

Kategorija Reik§meé

Pagrindiniai  privalomi produkto ar paslaugos
reikalavimai. Neutralus klienty pasitenkinimas, kai $ie
reikalavimai  jgyvendinti ir ypa¢ neigiamas
pasitenkinimas, kai nejgyvendinti.

Pagrindinés savybés

Savybés, kurias jgyvendinus klientai patenkinti, o

Vienos dimensijos savybés . . Lo I
! vy nejgyvendinus — Siek tiek nepatenkinti.

Savybes, kurias jgyvendinus klienty pasitenkinimas
Patrauklios savybés teigiamas, 0 nejgyvendinus nesukelia
nepasitenkinimo.

Daznai kliento nepastebimos savybés, kurios nekelia

Neutralios savybés L . . 7
nei pasitenkinimo, nei nepasitenkinimo.

Savybes, kurias jgyvendinus klienty pasitenkinimas

Atvirksting s A . . o
tvirkstinés savybes gali biiti neigiamas, jeigu klientas siekia paprastumo

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus pagal Kano (1984).

Kaip matosi 4 lenteléje, produkto ar paslaugos savybés pagal Kano modelj skirstomos j tris
kategorijas, kurias jgyvendinus klientai galéty likti patenkinti paslauga ir dvi kategorijas, kurias
igyvendinus yra tikétina neutrali arba netgi neigiama jtaka kliento pasitenkinimui. Kadangi, kaip aptarta
auksciau, paslaugos kokybe lemia kliento jvertinimas, paslaugos savybiy paskirstymas ] Sias penkias
kategorijas gali padéti verslui, siekianciam teikti kiek jmanoma kokybiskesnes paslaugas, uzsitikrinti
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démesio skyrima tik toms paslaugos savybéms, kurios teikty teigiamg atsakg i$ kliento pusés ir sutaupyti
finansy bei laiko svarbioms savybéms vystyti.

Kano ir QFD modeliai neretai yra kombinuojami, siekiant aukSciausio paslaugy kokybés
uztikrinimo (Tontini, 2007; Tan ir Shen, 2000). Pasak Lai, Xie ir Tan (2004, p. 1089) ,,pagal QFD modelj
klienty pasitenkinimas ir nusivylimas yra vertinami tolygiu stipriu kai atitinkamai paslaugos ar produkto
savybés igyvendinamos arba nejgyvendinamos. QFD modelj papildant Kano modeliu, jvertinamas
skirtumas tarp pagrindiniy ir patraukliy paslaugos savybiy“ (zr. 4 lent.). Kadangi paslaugg laikyti
kokybiska galima tuomet, kai ja kokybiska laiko klientai, atrinkus klientus galimai tenkinancias
paslaugos ar produkto savybes pagal Kano modelj su klienty iSreikStais poreikiais pagal QFD modelj,
gaunamas tikslesnis paslaugos savybiy rinkinys, potencialiai leidziantis siekti auksciausio kokybés
jvertinimo. Kaip ir QFD apjungimu su Kano modeliu pavyzdziu, yra daugiau paslaugy kokybe
siekian¢iy uZztikrinti modeliy ir junginiy tarpusavyje. Jungiant skirtingus modelius ir tokiy junginiy
veiksmingumg tikrinant skirtingose paslaugy srityse, gaunamas itin didelis variacijy skaicius i§ kurio

vienas junginys taikomas vienoje srityje.

Pasitenkinimas
A
IV Sritis I Sritis
Didelé Pertekliné sritis Puiki sritis
Vidutiné
11 Sritis IT Sritis
Nekelianti susiripinimo Tobulintina sritis
sritis
Maza
» Svarba
Maza Vidutiné Didele

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus pagal Yang (2003).
2 pav. Svarbos-pasitenkinimo modelis.

Platus ir daznas modeliy kombinavimas rodo, kad dauguma modeliy nebitinai kaskart veiksmingi,
taciau sudaro tvirta pagrindg atsirasti naujiems modeliams. Pavyzdziui, Kano modelis neatsirado be
pagrindo, bet buvo patobulinta svarbos-veiklos analizés (angl. Importance-Performance Analysis, IPA)

modelio (Martilla ir James, 1977) versija, iStaisiusi kai kuriuos IPA modelio apribojimus (Chen, Yeh,
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Pai ir Chen, 2018). Véliau IPA analizés modelio pagrindu buvo sudarytas itin panasus analizés modelis,
kuriame jtraukiamas klienty pasitenkinimo faktorius. Toks analizés modelis pavadintas svarbos-
pasitenkinimo modeliu (1-S) (Graf, Hemmasi ir Nielsen, 1992; Yang, 2003). Kaip matoma 2 paveiksle,
I-S modelis itin panasus } jau aptartag Kano modelj. Skirstomas j keturis ketvircius, pavadintus sritimis,
I-S modelis taip pat kaip ir Kano modelis padeda jvertinti paslaugos ar produkto savybes, taciau matyti,
kad, lyginant su Kano modeliu, I-S analizés metu neapsvarstomos minétos ,,atvirkstinés* ir ,,patrauklios*
paslaugos savybés.

Apzvelgus moksling literatiira pastebima, kad klienty pasitenkinimo modeliai kuriami,
kombinuojami, tobulinami bei taikomi skirtingoms verslo sritims, sickiant uZztikrinti didziausig
efektyvuma ir pasiekti auksc¢iausia paslaugy kokybe, kuria klientai buity kiek jmanoma labiau patenkinti.
IS tokios modeliy gausos ir nuolatiniy pakeitimy aiskiai matyti, kad universalaus visiems atvejams ir
verslo sritims klienty pasitenkinimo analizés metodo néra sudaryta, taciau kiekviena versija tobulina
praeitgja, taip prisitaikant prie skirtingy industrijy, veiklos sri¢iy ir verslo modeliy bei atsizvelgiant |
laiko lemiamus pokyc¢ius versly ir klienty santykiy kontekste. Nuolat kuriant, pritaikant ir atnaujinant
klienty pasitenkinimo vertinimo modelius jmonéms sudaroma galimybé pasivyti besikeiciantj verslo
pasaulj, uztikrinant galimybe¢ naudotis naujausia patikrinta informacija. Kaip ir nagrinétuose paslaugy
kokybés vertinimo modeliy pavyzdziuose, Siame magistro baigiamajame darbe sudarytas klienty
pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis kriterijy modelis grindziamas jau sudarytais
paslaugy kokybés vertinimo modeliais, teikianéiais jzvalgas konkreciai verslo sri¢iai — konsultavimo

paslaugoms ,,verslas verslui“ kontekste.

1.2. Klienty pasitenkinimo paslaugomis kriterijai

Remiantis ankstesniame skyriuje pateikta 2 lentele, kai kurie esminiai kriterijai, bégant laikui,
nekinta. Kaip paaiskéjo moksliniy darby teorinés analizés metu, pagrindinis paslaugy kokybeés kriterijy
modelis, kuriuo placiausiai ir dazniausiai remiamasi, yra SERVQUAL, sudarytas dar 1985-aisiais
metais. Siy dieny moksliniuose darbuose apie klienty pasitenkinima dazniausiai remiamasi batent iuo
modeliu arba jo atmainomis, kurios taip pat skai¢iuoja nebe pirma deSimtmetj. Vis délto, kaip matoma
ankstesniame poskyryje pateiktoje 1 lenteléje, mokslininkai iStyré 33 mokslinius Saltinius nuo 1981 m.
iki 2011 m., kuriuose pateikiami svarbiausi klienty pasitenkinimo paslaugomis kriterijai — paaiskéjo, jog
per $j laikmet] svarbiausi kriterijai nepakito ir kartojasi beveik kiekviename moksliniame darbe, kuriame
tiriamas klienty pasitenkinimo paslaugomis uztikrinimas. Tai leidZzia manyti, jog kai kurie klienty
pasitenkinimo kriterijai yra nekintantys, esminiai; klienty pasitenkinimo paslaugomis uztikrinimo
pamatas, epicentras. Kita kriterijy grupé — specifiniai kriterijai. Tai yra tie, kurie kartojasi kai kuriuose

moksliniuose darbuose, o jy apibréZimas, supratimas ir svarba, pagal skirtingus autorius, kinta. Sie
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kriterijai pastiprina esminius kriterijus, bet jiems néra suteikiama tokia svarba ir démesys mokslingje
literatiiroje, kad patekty j pamating klienty pasitenkinimo kriterijy grupe. Treciosios grupés kriterijai,
gretutiniai, daznai nesikartoja moksliniuose darbuose, o jy svarba priklauso nuo laikmecio ir paslaugy
srities. Gretutiniai kriterijai patenka tarp svarbiy kokybiskos paslaugos parametry, taciau dél to, kad
nesikartoja skirtinguose moksliniuose Saltiniuose, jie negali biiti jvardijami kaip esminiai ar juos
pastiprinantys Kkriterijai — tai yra papildomi réziai, kurie turi potencialo uztikrinti kliento pasitenkinimag

paslauga (zr. 5 lent.).

5 lentelé. Organizacijy paslaugy kokybés kriterijai.

Apciuopiamumas
Patikimumas

Esminiai Reagavimas

Komunikacija
Kompetencija
Uztikrinimas

Empatija

Prieiga

Specifiniai Mandagumas

Tikétinumas

Saugumas

Supratimas

Lukesciai

Pelningumas

Gincy mazinimas
Pritaikymas

Kliento pazinimas
Ripinimasis klientais
Darbuotojy jgalinimas
Gretutiniai Paslaugy technologijos
Paslaugy gedimy prevencija
Paslaugos gedimy taisymas
Paslaugy standarty komunikavimas
Paslaugos vizija
Tarnavimo lyderysté
Paslaugos apdovanojimai
Paslaugos mokymai

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

Per laika esminiai kriterijai iSlieka aktualis, specifiniai ir gretutiniai kriterijai keiCiasi, yra
papildomi. Teorinés analizés metu iSrinkti svarbiausi ir aktualiausi kriterijai $iy dieny paslaugy sektoriui.
Empirinio tyrimo pagalba tiriamas teorinés analizés pagrindu sudarytas modelis (zr. 3 pav.). Tyrimu
siekiama i8siaiskinti, kaip Sis modelis veikia, atsiskleidZia realybéje jmoniy, teikian¢iy paslaugas kitoms

Jmonéms, atveju.
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Gretutiniai kriterijai Esminia
kriterijai
Paslaugy standarty
komunikavimas Apciuopiamumas
Paslaugy gedimy prevencija Komunikacija
Paslaugos gedimy taisymas Kompetencija
Paslaugy technologijos Patikimumas
Paslaugos apdovanojimai Reagavimas

Darbuotojy jgalinimas
Rapinimasis klientais S - S
Tarnavimo lyderysté Specifiniai kriterijai
Kliento pazinimas
Ginéy mazinimas
Paslaugos mokymai

Uztikrinimas
Tikétinumas

Paslaugos vizija Supratimas
Pritaikymas Mandagumas
Pelningumas Saugumas
Lakeséiai Empatija
Prieiga

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

3 pav. Organizacijy paslaugy kokybés veiksniy modelis.

1.3. ,,Verslas verslui* veiklos modelis ir jo ypatumai

Uzsiimancios verslu jimonés gali turéti jvairius santykiy modelius su klientais. J[monés savo prekes
ir paslaugas gali teikti fiziniams, juridiniams asmenims arba vyriausybei, o taip pat gali palaikyti ir
miSraus tipo santykius su klientais (lankova, Davies, Archer-Brown, Marder ir Yau, 2019) (zr. 4 pav.).
Priklausomai nuo klienty, j kuriuos verslas orientuojasi, bei nuo prekiy ir paslaugy tipo, verslo santykiy
modelj apibrézia jmonés vykdoma veikla ir atvirk$¢iai — veikla turi biti pritaikyta prie tikslinio kliento
tipo, ar tai bus fizinis, juridinis ar administracinis asmuo. Zodj ,,asmuo®, kalbant apie verslo santykiy
modelj, yra ypac svarbu naudoti kontekste teisingai, kadangi prekés ar paslaugos uzsakymas dazniausiai
inicijuojamas vieno asmens, nepriklausomai nuo atstovaujamos Salies (asmeninés, verslo ar

administracinés), bet tiekéjo suteikiamy naudy gavéjai gali biiti nuo vieno iki daugelio asmeny.
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B2B
Verslas —> Verslas

B2B2C
B2A B2C

A4 1 Y
Vyriausybé m

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

4 pav. Tiekejo (verslo) ir uzsakovy (klienty) santykiy keliai.

Kaip pastebi Nath ir kt. (2019), kai kuriais atvejais riba tarp ,,verslas verslui ir ,,verslas vartotojui‘
klienty déka interneto bumo negali biiti lengvai atskiriama — autoriai kaip pavyzdj pateikia turistiniy
viety apzvalgos internetinius puslapius, kuriy turinj pildo kiti vartotojai. Tokiu atveju tiesioginis verslo
Klientas yra fizinis asmuo ir yra palaikomas ,,verslas vartotojui verslo santykiy modelis, ta¢iau visas
paslaugos aktualumas ir sékmé priklauso nuo tiesioginiy klienty jsitraukimo (Park, Lee ir Han, 2007), t.
y. C2C (angl. Consumer-to-Consumer, liet. VVartotojas vartotojui) santykio. Taigi, jeigu verslo santykiy
modelis apibrézia prekeés ar paslaugos tiekéjo ir pirminio $iy naudy gavéjo santyki, pastaruoju atveju
riba tarp dviejy modeliy sunkiai i$skiriama, nes vieno santykio stipris priklauso nuo kito. Kaip pastebi
Gummerson ir Polese (2009), Vakary socialiniuose moksluose daznai pasireiskia ekstremumy
iSskyrimas: leidziama suprasti, kad ,,verslas verslui“ ir ,,verslas vartotojui* yra du nesiejami modeliai ir
turi buti analizuojami atskirai. Autoriai ] tokig situacija zZvelgia neigiamai, kadangi ne visada verslo
santykiai blina gristi grieztai vienokiu modeliu. ,,Verslas verslui“ ir ,,verslas vartotojui* turi bendry
bruozy, tod¢l galima giliau panagrinéti tam tikrus verslo santykiy niuansus, nejspraudziant analizés |
netinkamus rémus.

Vienas i§ daznai pastebimy ,,verslas verslui ir ,,verslas vartotojui* panasumy yra bendros vertés
karimas kartu su uzsakovu. Nors moksliné literatiira placiau aptaria ,,verslas vartotojui® santykio metu
vykdomg jungtinj vertés kiirimg (Pee, 2016; Polo Pena, Frias Jamilena ir Rodriguez Molina, 2014;
Cambra-Fierro, Melero-Polo ir Sese, 2018), ,verslas verslui“ atveju toks procesas taip pat vyksta
palyginti daznai (Hein ir kt., 2019). Veikiant ,,verslas verslui“ principu, jmonés-uzsakovés daznu atveju
ne tik uzsako standartines siiilomas prekes ir paslaugas 1§ jmoniy-tiekéjy, bet ir nurodo pageidautinas
specifikacijas, reikalavimus, o esant poreikiui, kad tiekéjai galéty geriau atliepti uzsakovy poreikius,
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uzsakovai teikia informacijg tiekéjams, taip prisidédami prie produkto ar paslaugos vertés kiirimo.
»Verslas vartotojui” atveju klientai (fiziniai asmenys) imonéms taip pat gali teikti reikalavimus
jsigyjamai prekei ar paslaugai. Masinio personalizavimo (angl. Mass Personalisation) pagalba
sukuriama bendra verté — tiekéjo produktas ar paslauga yra suderinami su unikaliais uzsakovo poreikiais.
Masinis personalizavimas geriausiai pastebimas automobiliy industrijoje (Wang, Ma, Yang ir Wang,
2017), kai uzsakovas pasirenka norimus automobilio atributus, i§vaizdg ir technines specifikacijas pagal
gamintojo i$ anksto numatytas personalizavimo galimybes.

Kadangi ,\verslas verslui“ ir ,verslas vartotojui“ turi daug panaSumy, verta panagrinéti
mokslininky poziiirj | tai, kaip apibréziami Sie du skirtingi verslo santykiy modeliai bei kas Siuose

junginiuose atstovauja ,,B*“ ir ,,C* (zr. 6 lent.).

6 lentele. ,Verslas verslui“ ir ,,verslas vartotojui* apibrézimai remiantis jvairiais autoriais.

Verslas vartotojui‘
' . . . . e Wwe »
Saltinis » Verslas verslui“ apibrézimas
apibrézimas

Verslas suteikia preke ar paslauga
v ir Lusch (2011) klientui, kurio tikslas yra suvartoti

argo ir Lusc -
g suteiktas naudas be tolesnio

papildomy naudy kiirimo.

Verslas teikia naudg klientams,

kurie atsilygina uz suteikta nauda
] ] ir kartu prisideda prie produkto ar
Fjeldstad ir Snow (2018) . -
paslaugos bendros vertés kiirimo.
Vertés kiirime dalyvauja tiekéjali,

klientai, partneriai.

) L Kliento uzsakymas tiekéjui yra
Kliento uzsakymas tiekéjui yra o o o
kiles i§ asmeninio poreikio, dél

Lilien (2016)

kiles 18 paskaty suteikti gauta

nauda kitam klientui.

asmeninio skonio, remiantis

asmeniniais norais.

LR civilinio kodekso 6.228-1 str.

Fizinis arba juridinis asmuo ar
kita organizacija, jy padalinys,
savo prekybos, verslo, amato arba
profesijos tikslais siekiantys

sudaryti ar sudarantys sutartis.

Fizinis asmuo, su savo verslu,
prekyba, amatu ar profesija
nesusijusiais tikslais (vartojimo
tikslais) siekiantis sudaryti ar

sudarantis sutartis.

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

Kadangi tiekéjas turi galimybe bendradarbiauti, kurti bendra nauda abejoms Salims, teikti

abipusius reikalavimus viena kitai tiek tarp versly (,,verslas verslui®), tiek tarp verslo ir vartotojo
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(,,verslas vartotojui*), Nath ir kt. (2019) minimg miglota ribg tarp ,,verslas verslui ir ,,verslas vartotojui‘
apibrézimy nustato kiti mokslininkai savuose darbuose. Kaip teigia Vargo ir Lusch (2011, p. 181), ,,B
(angl. Business; liet. verslas, tickéjas) laikomas versligja puse, kurian¢ia naudg (produktg ar paslaugg),
skirtg vartoti, o ,,C* (angl. Consumer; liet. vartotojas) dazniausiai laikoma pasyvigja puse, turinéia
pagrindinj tikslg suvartoti ,,B* teikiamg naudg vietoje bendros vertés kiirimo ir prisidéjimo prie produkto
ar paslaugos suteikimo®. Fjeldstad ir Snow (2018) teigia, kad verslu galima vadinti jmone, kuri derina
savo produktus ir paslaugas prie tam tikry klienty grupés. Verslas teikia nauda klientams, o Sie pasiruose
atsilyginti uz suteikta nauda. Fjeldstad ir Snow (2018) pazymi, kad vertés kiirimas yra jmonés ir jos
klienty, tiekéjy ir partneriy bendros gamybos procesas. Bendros vertés kiirimo rezultatas — organizaciniai
tinklai, kuriuose jmonés-narés bendradarbiauja kurdamos ir pristatydamos produktus ir paslaugas
klientams. Tai antrina Vargo ir Lusch (2011) min¢iai, jog klientas-vartotojas nedalyvauja bendros vertés
kiirime, kadangi klientu gali biiti kita jmoné¢, verslas, toliau vystantis produkto ar paslaugos suteiktg vertg
ir siekiantis i§ pirminés naudos gavimo sukurti didesn¢ dar didesng to produkto ar paslaugos vertg ir
pristatyti jg tolesniems klientams. Taigi, vert¢ sukuria verslas ar versly grupé, nustato jos jkainj,
atsizvelgiant j kliento-vartotojo vertés jvertinima atsiskaitymo vienetais (valiuta, mainais ar kt.), ta verte
yra apsimainoma tarp verslo ir vartotojo, o nauda gauna abi pusés — vartotojas gauna verslo suteikiama
preke ar paslauga, o verslui uZ tai atlyginama abipusiai sutarta atsiskaitymo forma. Jeigu naudos gavéjas
néra galutinis vartotojas, t. y. naudos rezultatas yra papildomas, jos pagrindu kuriamos papildomos
naudos, gauta nauda yra kitaip transformuojama ar net kai iSlieka tokia pati, bet skiriama kitoms
jmonéms ar vartotojams siekiant naudos sau, tuomet toks pirminis naudy apsikeitimas vyksta ,,verslas

verslui“ verslo santykiy forma, kadangi naudos gavéjas néra vartotojas (Zr. 5 pav.).

e A0 Sukuria preke ar paslauga
versly grupé

eSO Jvykdo sandorj. Apsimainoma
naudomis

versly grupeé ir
klientas

Gauta preke ar paslauga
(ne)transformuoja ir parduoda

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

5 pav. ,,Verslas verslui sandorio eiga.
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Lilien (2016), panasiai, taciau i$ kitos pusés, identifikuoja ir klasifikuoja sandorius i ,,verslas
verslui® iIr ,,verslas vartotojui kategorijas ne pagal galutinj tikslg ar kliento forma (verslas arba fizinis
asmuo), bet per sandorio sudarymo paskatas i§ kliento pusés. Ribg autorius tarp ,,verslas verslui ir
,verslas vartotojui® sandoriy iSaiskina per kliento poreikio kilme¢ — ar poreikis gauti preke arba paslauga
buvo paskatintas dél tikslo Sig naudg perteikti savo klientams ir gauti naudos sau (,,verslas verslui), ar
paskata asmeniné, besiremianti asmeniniais norais ir tikslais (,,verslas vartotojui). Parasuraman (1998)
aiSkinasi ,,verslas verslui“ pardavimo procesus, sudédamas santykius j vieno sandorio rémus tarp tiekéjo
ir kliento (zr. 6 pav.). Tiekéjas suteikia apéiuopiamg arba neapliuopiamg naudg klientui, o nuo kliento
sprendimo, ka su gauta nauda daryti, priklauso ar atsiras naujas sandoris — perpardavusi gauta nauda
kitiems, prie§ tai buvusi jmoné-klienté tampa naudos teikéja savo klientui, i§skyrus atvejj, jeigu gauta
naudg jmoné suvartoja savoms reikméms. LR civilinio kodekso 6.228-1 str. vartotoja apibrézia kaip
fizinj asmenj, su savo verslu, prekyba, amatu ar profesija nesusijusiais tikslais (vartojimo tikslais)
siekiantis sudaryti ar sudarantis sutartis. Tuo tarpu verslininkas yra fizinis arba juridinis asmuo ar Kita
organizacija, jy padalinys, savo prekybos, verslo, amato arba profesijos tikslais siekiantys sudaryti ar

sudarantys sutartis.

. Tai, ka sitlo Aptinoni Neantinopi
PARDA‘( EJAS pa]'davéjas }'l'a: pllueplama eapcmoplama

‘." Pirmas lygis ﬁekin.lu-'-l

A D
*._grandinéje K
e
A FE
K3 pirkeéjas daro su . o
" . - Transformuoja ir Transformuoja ir
PIRKEJAS gautomis naudomis: parduoda parduoda

yF

| Parduoda be pakeitimu

. '
- e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e e

PABDAV EJAS Tai, kq siulo E@ |Neapc1uoplama
(pries tai buves pardavéjas yra:
PIRKEJAS) *

I < Antras kygis tiekimu-n".‘

"_“,\ .grandinéie L A D
S yB -]‘pE

PIRKEJAS K3 pirkéjas daro su | ] yC

gautomis naudomis: : | |

Saltinis: Parasuraman (1998).

6 pav. ,,Verslas verslui“ verslo sandoriy grupavimas.

25



Kaip galima pastebéti, ,verslas verslui apibréZzimuose figiruoja bendri panasumai pagal
skirtingus autorius, nors yra ir iSim¢iy. Apibendrinus moksliniy Saltiniy pateikiamg informacija galima
teigti, jog ,,verslas verslui* verslo santykiy modelis yra palaikomas, kai juridinis asmuo kitam juridiniam
asmeniui teikia paslaugas ar parduoda produktus. Esminis ,,verslas verslui® pozymis yra testinumas —
dauguma nagrinéty publikacijy pazymi, kad gauta preke¢ ar paslaugag jmoneé-klienté parduoda kitoms
Salims tokia, kokia gavo i$ tiekéjo, arba ja parduoda modifikavusi, taip sukurdama papildomos vertés ar
pritaikydama pagal verslo poreikius (zr. 7 pav.). ISimtis yra prekés ar paslaugos, kurias jmoné-klienté
suvartoja savoms reikméms, ta¢iau testinumo kriterijus lieka galioti — suvartota preké ar paslauga buvo
suteikta juridinio asmens juridiniam asmeniui. Taigi, siekiant aiSkiau apibrézti ,,verslas verslui“ modelio
bruozus, apibrézimui sudaryti reikalinga, kad dviejy Saliy santykis atitikty ne viena, o kelis kriterijus,
kadangi vertinant tik pagal kurj nors vieng kriterijy negalima tiksliai jvardinti ar tai ,,verslas verslui®, ar

,verslas vartotojui®, ar kitoks modelis.

B2B

Sandorls tarp juridini |q
asmen

Y

Prekeés ar
paslaugos
panaudojimas

Vystymas ir
pardavimas

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

7 pav. ,,Verslas verslui“ verslo santykiy modelio charakteristika.

1.4. Verslo konsultavimo paslaugy specifika

Konsultacinés jmonés stiprina savo klienty konkurencingumg inovatyviais sprendimais, padeda
i$spresti kilusias problemas bei gali pasitilyti, kaip uzkirsti kelig potencialiy problemy susidarymui
(Soriano, 2001). Verslo konsultacijy paslaugos yra ,verslas verslui“ paslaugos, kurias verslo

organizacijos naudoja jvairioms verslo problemoms spresti (Benazic ir Varga, 2018). Konsultacinés
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jmonés specializuojasi nuo tam tikros srities iki daug sri¢iy, 0 bendrai egzistuoja beveik kiekvienoje
industrijoje ir srityje, tokiose kaip IT, inzinerijos, finansy, sveikatos apsaugos, zmogiskyjy istekliy,
politikos, operacijy, vadovavimo ir kt. Skirtingai nuo tradiciniy paslaugy teikimo biidy, dazniausiai
klientai patys kreipiasi ] konsultacines jmones susidiir¢ su problema arba numatantys artéjancia
problema. Toks kontakto tarp dviejy Saliy uzmezgimas gali turéti jtakos klienty pasitenkinimui, kadangi
bendradarbiavimas tarp Siy dviejy Saliy yra dél kliento poreikio ir iniciatyvos, o ne konsultacinés jmonés
rinkodaros strategijos pasiekimy. Taciau verta pabrézti, kad ,,dazniausiai* dar nereiskia, kad visada.
Kiekviena jmoné turi tam tikry veiklos sriciy, kuriose efektyvumas galéty biiti padidintas, rizikos
suvaldytos ir problemos iSsprestos. Konsultacinés jmonés paslaugas teikti gali ne tik kitoms jmonéms,
bet ir privatiems klientams. Vienas i§ scenarijy, kai individai naudojasi konsultaciniy jmoniy
paslaugomis yra finansy klausimais — strategija asmeniniy finansy valdymui. Taigi, konsultacinés
imongés taip pat kaip ir dauguma kity, kitomis veiklomis uzsiimanciy jmoniy, gali aktyviai siiilyti savo
paslaugas klientams — ar tai bty individas, ar kita jmoné.

Schabacker, Gericke, Szélig ir Vajna (2015) pristaté sisteminés konsteliacijos metodg, kuriuo
konsultacinés jmonés didesnj paslaugy efektyvuma galéty uztikrinti integruodamos koucingg (angl.
Coaching) ir konsultacijas, siekiant greitai ir kokybiskai iSsiaiSkinti silpnasias jmonés vietas (tuo paciu
pagerinant jmonés viding komunikacija, lyderyste), taip sudarant galimybe pastebéti ne tik esancius
faktus, esamas problemas. Schabacker ir kt. (2015) mini, jog konsultacinéms jmonés taikant kouc¢ingo
metodus, klientai pastebi, jog yra padidinamas darbuotojy pasitenkinimas, pagerinamas nasumas ir
sustiprinami jy rezultatai. Racionali analizé parodo problemos pédsakus arba nurodo tik jos dalj, bet
neparodo bendro vaizdo. Sumaniai naudojant sisteminés konsteliacijos metoda, galima atrasti paslépta
dinamika, kuri veikia organizacijose ir jmonése. Nors toks teiginys gali leisti galvoti, jog konsultacinés
jmonés atranda tai, ko nezino klientas, Soriano (2001) teigia, kad konsultavimas yra planuojamas
jsitraukimas ] imone, kurio tikslas yra nustatyti esamas problemas ir pristatyti tinkamiausius jy
sprendimo buidus. Vienas bendrai pastebimas dalykas, kurj mini Schabacker ir kt. (2015) ir Soriano
(2001) yra tai, jog konsultavimo jmonés pagrindiné uzduotis yra padéti klientams padéti patiems sau, o
ne klienty problemy sprendimas ar eksperty patarimy teikimas. Schmuk (2020) jvardina konsultavimg
kaip paslauga, kuria konsultantai skatina savo klientus atlikti pokycius. Biisima sékmé yra svarbi, taciau
ankstesnés konsultanty Zinios gali suteikti tam tikry ,,garantijy* geroms idéjoms ir pasiiilymams.

Vukoti¢, Anici¢, ir Vukoti¢ (2017) konsultavimg jvardina kaip procesa, kuris gali turéti daug
formy — resursy, finansy, marketingo, pardavimy, produktyvumo skatinimo — ir kuriuo jvertinamos
rizikos, pasiekiamas konsensusas arba vykdomas arbitrazas. Autoriai iSrySkina keturis pagrindinius

konsultavimo paslaugy bruozus:

1.  Konsultavimas yra nepriklausoma paslauga.
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2. Konsultavimo paslaugos pagrinde yra skirtos patarti, 0 ne priimti sprendimus uz
organizacijy vadovus ar vadovauti jmonei.

3. Konsultavimas yra paslauga, kuri suteikia jzvalgy ir Ziniy, kad jmonés vadyba tapty
efektyvesné.

4,  Konsultavimas néra paslauga, kuri suteikia paprasta ir lengvai jgyvendinamg

sprendimg sunkioms vadybinéms problemoms.

Konsultantas dirba organizacijoje kartu su komanda, taCiau neturi galios savarankiSkai nuspresti
igyvendinti poky¢ius. Klientas turi biiti aktyvus ir pasitikintis konsultantu bei nepamirsti, kad kadangi
konsultantas neturi galios priimti jmonés lygio sprendimy uz klienta, klientas pats nesa pilng atsakomybg
uz pritmamus sprendimus ir veiksmus. Kliento priimty sprendimy neigiamos pasekmés yra paties kliento
atsakomybé, o laimé¢jimy nuopelnai gali biti pasidalinti tarp dviejy Saliy. Taigi, pasitikéjimas
konsultantu yra svarbu, taciau neturéty biiti aklai pasitikima konsultantu ir be atsakomybés jsivertinimo
biiti priimami patarimy pagrindu grjsti sprendimai, esant galimiems neigiamiems padariniams.

Konsultavimo paslaugy teikimas turi specifing ypatybe, kuri leidzia konsultantams atnesti naudos
klientams. Tai yra konsultantas dirbdamas kartu su kiekvienu klientu vis pildo savo ziniy bagaza, ijgauna
naujy jgudziy, gali tam tikra prasme biiti jungtimi tarp teorijos ir praktikos bei gali patikrinti sukaupta
patirt] vis naujose situacijose, taip atsirenkant efektyviausius savo veiklos metodus. Konsultantas tampa
vis geresniu savo konsultuojamos srities specialistu su kiekvienu aptarnautu klientu — jsivertina
»iSmoktas pamokas‘ praktikoje ir gali pritaikyti naujai susiformavusias jZvalgas blisimiems klientams.
Klientai taip pat turi gebéti priimti konsultanto id¢jas bei vertinti patirtj, kad konsultanto ir kliento
sgveika buty efektyvi ir grjsta abipusiu supratimu bei pasitikéjimu. Tai viena esminiy konsultavimo
paslaugy idéjy — konsultantas néra tik tos srities ekspertas, kurioje teikia paslaugas, bet kartu pasizymi
papildoma nauda klientui — yra sukaupes jzvalgy darbo su kitomis jmonémis metu. Tuo tarpu klientas
pats neturi galimybés i§ kity jmoniy vidaus pamatyti su kokiomis vadybos problemomis jos susiduria,
kokius sprendimus priima bei kokios to pasekmés. Vukoti¢ ir kt. (2017) atkreipia démesj, kad
konsultacijos yra sunkus ir sistemingas ir darbas, pagrjstas tvirty fakty analize ir visy galimy sprendimy
tyrimu, todél konsultanto ir kliento turi abipusis jsipareigojimas ir bendradarbiavimas yra kritiskai
svarbils konsultacijy kokybei ir galutiniam rezultatui.

Apie kokybe Soriano (2001) raso, jog kokybés vertinimas grindziamas kliento patirtimi dirbant su
konsultantu, o sékmé $iuose santykiuose slypi pasitikéjimo poreikyje, auksto lygio sgveikoje ir taikomy
metody tinkamume. I§ esmés klientai vertina paslaugas pagal santykius su paslaugy tickéjais tarpusavio
sgveikos laikotarpiu. McGivern (1983) tyrimo metu atskleidé, kad konsultavimo paslaugy kokybe
klientai link¢ vertinti pagal buvusj santykj tarp konsultanto ir kliento paslaugy proceso metu, nei pagal

pasiekimus ir rezultatus. lIbatova, Kuzmenko ir Klychova (2018) pabrézia, kad konsultavimo
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paslaugomis jmonés naudojasi sieckdamos teigiamo ekonominio efekto, nes klientag domina rezultato
kokybé, o ne konsultavimo procesas, taciau konsultavimo paslaugy kokybé vertinama per pacios jmonés
mikroklimatg, konsultanto kvalifikacija, tikslus ir motyvacija, bei kliento patirtj ir pasaulézitirg.
Cameran, Moizer ir Pettinicchio (2010) pazymi, kad Kliento lukes¢iai konsultacinés jmonés
atzvilgiu taip pat turi jtakos konsultavimo kokybés supratimui - kuo yra maZzesnis atotrikis tarp
konkrecios konsultuojancios jmonés ir pagal kliento nuomon¢ idealios konsultavimo jmonés, tuo
galiausiai pasiekiamas didesnis pasitenkinimas paslaugomis. Momparler, Carmona ir Lassala (2015)
teigia, kad konsultuojancios komandos savybés yra svarbesnés paslaugy kokybei nei konsultacinés
firmos savybés. Konsultacinés paslaugos yra ,,patikimumo* paslaugos, sunkiai jvertinamos net po
atlikimo, todél klienty ir konsultavimo komandy santykiai yra ypac svarbus teikiant ,,patikimumo*
paslaugas. Benazic ir Varga (2018) jvardina, kad ,verslas verslui“ paslaugos, tokios kaip verslo
konsultacijos, turi daug pozymiy, kurie, atsizvelgiant j informacijos ir ekonomikos paradigma, priklauso
pasitikéjimo ir patirties pozymiams, kuriuos vartotojui gali buti sunku jvertinti dar nepasinaudojus
paslaugomis. Momparler ir kt. (2015) tyrimo i§vadose teigia, kad konsultavimo jmonés uztikrina klienty
pasitenkinimg per konsultanty kvalifikacija, patirtj, Zinias ir iniciatyva, o konsultavimo jmoniy sékmé
priklauso nuo jy sugebéjimo pritraukti ir iSlaikyti darbo jéga kaip vertingiausig turtg ir pagrindinj
konkurencingumo $altinj. Pasak McLachlin (2000), paslaugy kokybé svarbi konsultantams, 0 taip pat ir
klientams, nes konsultantai daugiausia vertinami pagal Zoding reputacija, perduodama i8 lpy j lapas.
Cameran ir kt. (2010) istyré, jog klienty pasitenkinimui konsultavimo paslaugomis daugiausia
jtakos turi paslaugos efektyvumas, idéjy naudingumas, kliento atstovo asmeninés savybeés. Taip pat
pastebéta, kad pasitenkinimui jtakos turi konsultanto darbo su konkreciu klientu stazas, o tai susij¢ su

lojalumu — lojalumas, kaip aptarta auksciau Siame darbe, yra vienas i8 klienty pasitenkinimo dedamuyjy.
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2. KLIENTU PASITENKINIMO KONSULTAVIMO
PASLAUGOMIS TYRIMO METODOLOGIJA

2.1. Tyrimo tikslas ir uzdaviniai

Tyrimo tikslas — empiriSkai iStirti ir jvertinti teorinés analizés pagrindu nustatyty klienty
pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis kriterijy reik§minguma praktikoje.
Tyrimo uZdaviniai:

1.  Pasitelkus anketinés eksperty apklausos ir analitinio hierarchinio proceso (angl. Analytic
Hierarchic Process — AHP) metodus, istirti eksperty poziiirj j klienty pasitenkinimo ,,verslas
verslui konsultavimo paslaugomis kriterijy reikSminguma;

2. Susisteminti gautuosius eksperty apklausos rezultatus ir palyginti juos su teorinés analizés
rezultatais, isrySkinant klienty pasitenkinimo ,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis
kriterijy galimus skirtumus teorijoje ir praktikoje;

3. Sudaryti teoriskai ir empiriskai pagrjsta klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui* konsultavimo
paslaugomis modelj, kuris jgalinty praktikus ir tyréjus geriau suvokti klientams svarbiausius

paslaugy kokybés aspektus.

2.2.  Tyrimo metodas ir instrumentas

Tyrimo metodas ir instrumentas Magistro baigiamajame darbe taikomas standartizuotos
eksperty apklausos kombinuotasis kokybinis-kiekybinis metodas — analitinio hierarchinio proceso
metodas (toliau tekste — AHP). AHP kokybiné tyrimo pusé yra eksperty apklausa-kriterijy vertinimas, o
kiekybiné — struktiirizuota vertinimo forma be galimybés jvesti naujy duomeny patiems respondentams;
renkami skaitiniai duomenys, jie analizuojami. Tai leidZzia atlikus apklausg maZoje imtyje gauti
reikSmingy ir patikimy tyrimo rezultaty (Abduh ir Omar, 2012; Melillo ir Pecchia, 2016). Dél Siy
priezas¢iy AHP metodas priskiriamas tiek kokybinio, tiek kiekybinio tyrimo metodo tipui.

AHP tyrimo metodas gali buti taikomas bet kokiam scenarijui, kai reikia jvertinti kriterijy svarba
alternatyvoms. AHP taikomas jvairiomis paskirtimis: marketinge, Salies resursy paskirstyme, teroristiniy
konflikty sprendime, sporto rezultaty prognozavime, Svietimo sistemos planavime, pirkéjy elgsenoje ir

dar daug kity sriciy sprendimams priimti (Wind ir Saaty, 1980).
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Siame darbe tyrimas atliktas pasitelkus kiekybinj-kokybinj tyrimo metoda AHP. Tyrimas paremtas
ekspertiniu interviu, taikant ,,verslas verslui* paslaugy kriterijy porinj palyginima lenteléje (matricoje).
Gauty rezultaty pagrindu atlickami skaiciavimai, tiriamos tendencijos ir remiantis gautais rezultatais
konstruojamas tyrimo objekto empirinis modelis, kurj biity galima palyginti su teoriniu.

Porinio palyginimo biidu vertinant paslaugy kokybés kriterijus gaunamas didesnis informacijos
prisotinimas vieno respondento atzvilgiu, palyginus su paprastu kriterijy reitingavimu. Mokslinés
literattiros analizés metu buvo identifikuoti ir suskirstyti pagal svarba 27 paslaugy kokybés kriterijai (zr.
3 pav.). Remiantis AHP metodika, sudaryta matrica poriniam palyginimui turi 27 kriterijus tiek
horizontaliai, stulpeliy pavadinimuose, tiek vertikaliai, pirmame stulpelyje.

AHP metodas suteikia galimybe priskirti reik§mes Kriterijams, kuriomis nustatoma Kkriterijy
pirmenybé arba reitingas tam tikrai alternatyvai. Tokios reik§més gali buti naudojamos pasirenkant
alternatyvas pagal hierarching struktiirg (Leal, 2020). Dazniausiai AHP naudojamas sureitinguoti
kriterijy svorj renkantis i$ keliy alternatyvy, taciau esant vienai alternatyvai yra fokusuojamasi | paciy
kriterijy svorj. Siame baigiamajame darbe alternatyva yra viena — tai klienty pasitenkinimas ,,verslas
verslui“ konsultavimo paslaugomis, tad Siame darbe AHP metodu sieckiama nustatyti Kriterijy
reikSminguma, turint tiksla apibudinti klienty pasitenkinimo kriterijy svarbg empiriniame kontekste.

Formuojant tyrimo instrumenta, renkant ir analizuojant duomenis skiriami Sie Zingsniai:

1. Sudaroma porinio palyginimo matrica, kurioje kriterijai pirmame stulpelyje ir pirmoje eilutéje yra
identiski. Kiekvienas kriterijus lyginamas poromis su kiekvienu kitu kriterijumi, taciau
palyginimai nedubliuojami — palyginus eilutéje esantj kriterijy su esanciu stulpelyje, palyginimas
nekartojamas su identiSkais kriterijais atvirkstine tvarka, kai tie patys kriterijai apsikeite vietomis
ir atsiduria eilutéje buves kriterijus stulpelyje, o stulpelyje buves — eilutéje. Taip pat kriterijai patys
su savimi nelyginami, kadangi lyginant kriterijy patj su savimi svarba visada bus vienoda.

2. Respondentai uzpildo porinio palyginimo reik§mes lenteléje (matricoje) pagal santykinés svarbos
lygiy lentele, kitaip moksliniuose Saltiniuose vadinamg Saaty lentelg (Saaty, 2008). Saaty lentelés
reikSmés pateiktos Zemiau (zr. 7 lent.). Dél priezas¢iy, paaiskinty pirmame zingsnyje, respondentai
pildo ne visg lentele, bet tik (n*n-n)/2 langelius (Cia n — kriterijy skaicius).

3. Vertinimy nesuderinamumo paSalinimas, jeigu tai yra reikalinga ir jeigu tai yra jmanoma. Esant
daugiau nei 2 pasirinkimo galimybéms (kriterijams) gali atsirasti vertinimo nuokrypiy, pvz. a > b
> C > a, kas reiksty, kad a yra svarbiau uz b, b svarbiau uz ¢, 0 ¢ svarbiau uz a. Nesuderinamumas
sprendziamas pritaikant a > ¢, vietoje a < ¢. Taciau ne visuomet yra jmanoma vertinimo
nesuderinamumg pasalinti, ypac kai pasirinkimo galimybiy yra daugiau nei 7 (Miller, 1956).

4.  Gauta informacija apdorojama matematiniais metodais pagal Saaty (2008).
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7 lentelé. Santykinés svarbos lygiy lentelé.

Reiksmé Lingyvistiné reikSmeé Paaiskinimas
Eilutéje ir stulpelyje lyginami kriterijai vienodai
1 Vienoda kriterijy svarba
svarbiis
. _ Kiriterijus eilutéje Siek tiek svarbesnis uz kriterijy
3 Siek tiek svarbesnis ]
stulpelyje
5 Svarbesnis Kriterijus eilutéje svarbesnis uz kriterijy stulpelyje
. ' Kriterijus eilutéje Zzymiai svarbesnis uz kriterijy
7 Zymiai svarbesnis ) o o
stulpelyje. Jo svarba pasireiskia praktikoje.
Kriterijus eilutéje absoliuciai svarbesnis uz kriterijy
stulpelyje. Renkantis tik vieng i$ dviejy kriterijy
9 Absoliuciai svarbesnis palyginimo poroje, kriterijus stulpelyje visiskai

nesvarbus (taciau tai nereiskia, kad jis nesvarbus

lyginant su kitais kriterijais).

) . ) Tarpinés reikSmés naudojamos, kai respondentui
Tarpinés reikSmés auksciau
2,4,6,8 sunku apsispresti tarp auksciau pateikty reikSmiy; kai
pateiktoms reikSmeéms. o o . o S
pagrindiniai vertinimo skalés zingsniai yra per dideli.

Auksciau pateikty | Visos reiksmés identiskos
o S . . Atvirkstiniai skai¢iai naudojami siekiant nurodyti, jog
reik§miy atvirkstiniai | auksSciau pateiktoms o _ _ S
L ) kriterijus stulpelyje yra svarbesnis uz kriterijy eilutéje.
skaiiai; t. y. 1/X reikSméms.

Saltinis: Saaty (2008).

Pagal Antanasova-Pacemska, Lapevski ir Timovski (2014, p. 375), kai yra lyginami n elementai,

yra sudaroma matrica A, su dimensija nxm:

Q33 a2 "t Ay,
Az Qaz; " Az,

An1 8pz T Ay
1)

Lyginamy elementy santykis iSreiSkiamas:

Remiantis Saaty (2008) matematiniu modeliu, jei elementas A yra n karty svarbesnis uz elementa

B, tada elementas B yra 1/n karty svarbesnis uz elementg A:
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Uzpildzius matricos A reik§mes, yra rengiama normalizuota matrica B [Bij], kurios elementai

apskai¢iuojami:
b.. = T"'ij_
i ..
J Ei=:|.‘z“lj

(4)

Normalizuotos matricos B elementy svoriy, t. y. tikrinio vektoriaus w = [wi] apskai¢iavimas

atliekamas skaic¢iuojant kiekvienos matricos eilutés aritmetinj vidurkj pagal formulg:

Z, bij
w, =24

o0

Tuomet reikia apskaiCiuoti vertinanciojo respondento nuomones nuosekluma. Kaip teigia Saaty ir
Ozdemir (2003, p. 238), matematisSkai matrica A = (ajj) yra nuosekli, kai ajajx = aik, taciau labai retai
pasitaiko praktikoje, kad §i formulé bty visiskai teisinga. Pagal Antanasova-Pacemska ir kt. (2014, p.

375), kai matrica A yra visiSkai nuosekli, yra sudaroma matrica C, kurioje visi elementai w yra identiski:

W, Wy Wy -
w, Wz Wn
w; W, Wo

— - —
C=|w, wy Wy

R

Wn Wn Wn

lw, wy wp

(6)

Taigi, idealioje situacijoje, pagal Saaty ir Ozdemir (2003, p. 238), Aw = nw:

A A,
wooow
Ay w1 T w, w1 wq
Aw = : : =n = nw,
A, | Wn Wn Wy Wy,
v U (7)

Taciau, kaip teigia Antanasova-Pacemska ir kt. (2014, p. 375), tuo atveju, kai matrica A néra
nuosekli, santykinis svoris w; yra apytiksliai apskai¢iuojamas normalizuotos C matricos i eilutés n
elementy vidurkiu. Kai w yra apskai¢iuotas vidutinis vektorius, tuomet:

A = Ao, A 272 (g
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Amax apskaiciuojamas:

z?::l.(z?:l a'ij‘T’) = Anax 2i=a W = Apnge )

KUuo 4,,4x skaiCius yra ar¢iau elementy kiekio n, tuo vientisesné yra matrica A. Remiantis tuo,

suderinamumo santykis CR (angl. Consistency Ratio) apskaic¢iuojamas:

CR=2
(10)

Cia: RI — atsitiktinis indeksas (angl. Random Index);

CI1 — suderinamumo indeksas (angl. Consistency Index).

Atsitiktinio indekso reik§més priklauso nuo elementy kiekio n ir yra pateiktos Zemiau (zr. 8 lent.).

ClI apskaiciuojamas:

cl = mmut
)

8 lentele. Atsitiktinio indekso RI reikSmeés.

n 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15

RI 0 0 (052089111 (125|135 |140 (145|149 152|154 156 158 159

n 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

RI | 160|160 161|162 | 163|164 |165|165)| 166|166 | 166|167 1,67 | 1,68 | 1,68

Saltinis: Sudaryta pagal Saaty ir Ozdemir (2003, p. 241) ir Alonso ir Lamata (20086, p. 454).

Pagal autorius Saaty ir Ozdemir (2003, p. 242), leistinas auk$¢iausias nuomones suderinamumo
santykis CR = 0,10. Kuo daugiau elementy n yra matricoje, tuo didesné tikimybé¢, jog CR > 0,10, o tai
reikSty, kad pildanc¢iojo matrica nuomoné varijuoja ir gali biiti nenuosekli. Autoriai tai paaiskina
remdamiesi Miller (1956) darbu, kuriame nagriné¢jama zmogaus psichologija. Autoriai teigia, jog
jvertinti daugiau nei 7 elementus (N) Zmogui gali buti sudétinga dél negeb¢jimo atsiminti daugiau nei 7
dalyky vienu metu, o to reikty vertinant daugiau nei 7 elementus (n). Tacdiau kituose moksliniuose
darbuose apie leisting nuomonés suderinamumo santykj CR bei suderinamumo indeksg CI skirtingi
autoriai mano kitaip. Lane ir Verdini (1989) savo tyrimu pri¢jo prie iSvados, jog Saaty nustatytas CR <
10 limitas yra per grieztas, kai kalbama apie didesnes matricas, kurias sudaro n > 10 elementy. Dodd,
Donegan ir McCaster (1993) teigia, kad suderinamumo indeksas CI tiesiogiai priklauso nuo elementy
skai¢iaus n matricoje, todél kuo daugiau elementy matricoje yra, tuo didesnis nesuderinamumas yra
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galimas. Pastargja mintj pagrindzia ir paties Saaty (2000) pasiiilymas taikyti Suderinamumo santykj
CR> 0,05 matricoms i§ 3 elementy bei CR > 0,08 matricoms i§ 4 elementy. Sis pasiiilymas
demonstruoja matricos elementy skaiciaus ir suderinamumo santykio atvirkstinj proporcinguma. Kaip
teigia Byun (2001), suderinamumo santykis CR matuoja tikimybe, kad matrica buvo uzpildyta visiskai
atsitiktiniu biidu, tod¢l CR < 0,2 paprastai laikoma toleruotina, taciau kartais nejmanoma gauti nuosekliy
atsakymuy i$ eksperty, nes pildant porinio palyginimo matricg jie gali neatsakyti j klausimus, kurie jiems
atrodo sudétingi. Todé¢l kai kurios porinés palyginimo matricos negali biiti atmetamos, net jei CR > 0,2.
Remiantis iSdéstytomis mokslininky mintimis ir pasitilymais bei grindziant Saaty (2000) pasitlytu
suderinamumo santykio CR proporcingumo matricos elementams taikymu, Siame darbe suderinamumo
santykio CR didZiausia leistina riba matricos elementy skai¢iui n = 27 nustatyta pasitelkiant proporcijos
skai¢iavimg: kai CR = 0,05 sun =3, tai sun =27, CR > 0,45 ir kai CR = 0,08 su n = 4, tai su n = 27,
CR > 0,54. Apskaiciavus aritmetinj vidurkj skai¢iy CR = 0,45 ir CR > 0,54 yra gaunama CR > 0,5.

Taigi, Siame darbe didZiausia leistina suderinamumo santykio CR riba laikoma CR > 0,5.

2.3.  Tyrimo dalyviai

Tyrimo imtis — 6 ekspertai, atrinkti kriterinés atrankos principu — vadovavimo pozicija uzimantys
asmenys, kurie yra atsakingi uz jmoniy-tiekéjy teikiamy paslaugy atitikimo sutar¢iai uztikrinimg bei
paslaugy priémimo-perdavimo akto tvirtinimg ir turi sukaupe¢ didelg¢ darbo su paslaugy tiekéjais patirt;.
Taip pat atsiZvelgta | atstovaujamos jmonés gyvavimo trukme, kuri leidzia jvertinti sékminga patirtj
dirbant ,,verslas verslui* paslaugy sferoje.

Eksperty atrankos kriterijai:

. Turintys ne maZesn¢ nei 5 mety patirtj dirbant su jmonémis ,,verslas verslui* paslaugy
sferoje

. Tyrimo metu dirba ,,verslas verslui‘ paslaugy projektuose

. Atstovaujamos jmonges gyvavimo trukmé ne mazesné nei 15 mety

o Atstovaujama jmoné remiasi ,,verslas verslui® paslaugomis

J Yra atsakingi uZ jmoniy-tiekeéjy teikiamy paslaugy atitikimo sutar€iai uZztikrinimg ir
paslaugy priémimo-perdavimo akto tvirtinima

. Uzimantys vadovo pozicijg

Pasirinkty eksperty darbo patirtis varijuoja tarp 5 ir daugiau nei 20 m. Visi ekspertai dirba
vadovaujantj darbg ir yra atsakingi uz tiekéjy suteikty paslaugy priémimo-perdavimo akty tvirtinima.

Ekspertams suteikti kodai E1, E2, E3, E4, E5, E6. Duomenys apie ekspertus pateikti zemiau (zr. 9 lent.).
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9 lentelé. Informacija apie ekspertus.

Ekspertai El E2 E3 E4 E5 E6
EkspertiSkumo Kriterijai Ekspertiskumo rodikliai
Darbo su paslaugy teikéjais
patirtis ,,verslas verslui* 17 m. 5 m. 19m. 20 m. >20 m. 12 m.
paslaugy sferoje metais
Tyrimo metu dirba ,,verslas ) ) ) ) ) )
verslui* paslaugy projektuose Taip Taip Taip Taip Taip Taip
Atstovaujamos jmonés
gyvavimo trukmé 30 m. 30 m. 24 m. 28 m. 29 m. 16 m.
Atstovaujama jmoné savo
veikloje remiasi ,,verslas Taip Taip Taip Taip Taip Taip
verslui® paslaugomis
Atsakingas asmuo jmongje uz
paslaugy, kurias eksperto
imonei teikia kitos jmonés, Taip Taip Taip Taip Taip Taip
atitikimg sutarciai ir priémimo-
perdavimo akto tvirtinima
Projekty Vyr
) . Skyriaus | ir Poky¢iy ; Projekty
Pareigos Projekty . vadovas/- | kokybés | direktoriu Projekty direktoriu
vadovas/-¢ | . . vadovas/- .
vadovas/- | s/-¢ s s/-¢
é
Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.
2.4, Tyrimo vidinis ir iSorinis validumas, patikimumas ir etika

Tyrimo vidinis validumas. Tyrimas atliktas respondentams vertinant Kriterijus, kurie, pasak

jvairiy akademiniy Saltiniy autoriy, turi didziausig jtaka konkreciai klienty pasitenkinimui ,,verslas

verslui“ paslaugomis. Kriterijy svarba vertinta 1§ verslo klienty pasitenkinimo konsultavimo

paslaugomis, kaip siektino rezultato, perspektyvos. Siekiant uztikrinti vidinj validuma, tyrimu metu

buvo pasirinkta kontrolin¢ tyrimo grupe, kuri neatitiko vieno ar daugiau eksperty atrankos kriterijy (Zr.

10 lent.).

10 lentelée. Kontrolinés respondenty grupés informacija.

Respondentai R1 R2 R3 R4
Ekspertiskumo Kriterijai Ekspertiskumo rodikliai
Darbo su paslaugy teikéjais patirtis
,verslas verslui® paslaugy sferoje 15m. 14 m. 10m. 9m.
Tyrimo metu dirba ,,verslas verslui* ] ] ] ]
paslaugy projektuose Taip Taip Taip Taip
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Atstovaujamos jmonés gyvavimo trukmeé 24 m. 11 m. 24 m. 18 m.

Atstovaujama jmoné savo veikloje remiasi ) ) ) ]
,verslas verslui® paslaugomis Taip Taip Taip Taip

Atsakingas asmuo jmongje uz paslaugy,

kurias respondento jmonei teikia kitos

jmonés, atitikima sutaréiai ir priémimo- Ne Ne Ne Ne
perdavimo akto tvirtinima

Projekty Projekty

Pareigos valdymo Komandos valdymo IT skyriaus
skyriaus vadovas/-¢ skyriaus vadovas/-¢
vadovas/-¢ pataréjas/-a

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

Sios kontrolinés grupés nuomoniy suderinamumo santykis CR svyravo nuo 0,505 iki 1,004;
vidutiniskai 0,72. Tuo tarpu eksperty grupéje nuomoniy suderinamumo santykis CR svyravo nuo 0,181
iki 0,457; vidutiniS$kai 0,35. Remiantis tyrimo metodo ir instrumento poskyryje iSdéstytomis
mokslininky jzvalgomis, Siame magistro baigiamajame darbe pasirinkta didziausia leistina
suderinamumo santykio riba CR < 0,5. Matyti, jog Kkontrolinés grupés respondenty nuomoniy
suderinamumo santykis virSija nustatyta suderinamumo santykio riba, o ekspertiSkumo kriterijus
atitinkan¢iy respondenty nuomoniy suderinamumo santykis nevir§ija nustatytos ribos, tod¢l galima
teigti, kad ekspertiSkumo rodikliai, panaudoti eksperty atrankai, veiksmingi.

Tyrimo iSorinis validumas uztikrinamas tyrimo priemonés pasirinkimu, kuriuo galima pasiekti
tikslesniy tyrimo rezultaty. Pasak PakalniSkienés (2012, p. 30), konstrukto validumas rodo, ar pasirinkta
metodika matuoja konkrety konstrukta, t. y. ar matuojama tai, kas numatyta. Kaip teigia Pauer ir kt.
(2016), AHP Thomas L. Saaty suktiré sickdamas i$spresti sudétingas keliy kriterijy sprendimy priémimo
problemas, remiantis id¢ja, kad patikimiau jvertinti santykine keliy kriterijy svarba naudojant atitinkama
porinj palyginimg hierarchinéje struktiiroje, nei vertinti jy absoliucia svarba. Pasak Wind ir Saaty (1980),
atliekant bendraja kriterijy analize, respondentas susiduria su kompromiso uzduotimi, tac¢iau pasitelkiant
analitinés hierarchijos biidg, kompromisas randamas vertinant serijas paprasty porinio palyginimo
matricy.

Tyrimo etika. Ekspertai tyrime dalyvavo laisva valia. Pries pradedant apklausa, respondentai
buvo supazindinti su tyrimo tikslu, metodu ir tyrimo etikos principais. Tyrimo dalyviai nepriestaravo,
kad jiems — ekspertams — buity priskirtas unikalus kodas turint tikslg apibtdinti jy ekspertiSkumo
rodiklius. Eksperty anonimiskumui uztikrinti, duomeny kaupimo etape matricos su eksperty ivestais
kriterijy vertinimais buvo saugomi Microsoft Excel dokumente nenurodant eksperto vardo ir/arba kity
asmen] identifikuoti leidzian¢iy duomeny ar kody. Kadangi ekspertai vertino kriterijus matricoje
naudodamiesi skaitinémis vertémis deSimties baly skal¢je, tyrimo duomeny rinkinyje jautrios arba

asmen] leidziancios identifikuoti informacijos surinkta nebuvo. 9 lentel¢je, kurioje apibtidinamas tyrimo
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dalyviy atitikimas eksperty atrankos kriterijams, nenurodoma informacija, kurios pagalba buty galima

identifikuoti respondenty lytj.
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3.

TYRIMO REZULTATAI IR MOKSLINE DISKUSIJA

3.1.

Tyrimo rezultatai

Ekspertams porinio palyginimo biidu jvertinus klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui* paslaugy

kokybe kriterijus (toliau tekste — kriterijus), o Siuos vertinimus apskai¢iavus AHP metodu, buvo gauti

kiekvieno i8 kriterijy procentiniai svoriai. Agregavus Siuos svorius geometrinio vidurkio apskaiciavimo

budu, visi eksperty vertinti kriterijai jgijo vidutinius procentinius svorius, kuriais remiantis gauta

kriterijy reikSmingumo eilé. Toliau pateiktose diagramose matomi eksperty vertinimo rezultatai.

Procentinis kriterijy reik§mingumo pasiskirstymas atvaizduotas 8 paveiksle, kuriame zymimos reik§més,

kokj procentinj balg pagal svarbag uzima kiekvienas i§ kriterijy (zr. 8 pav.). Pagal procentinj

pasiskirstyma, kriterijams priskirtos eilés vietos — nuo daugiausia procenty reikSmes turincio kriterijaus

(priskiriamo pirmai vietai pagal reikSminguma) iki turinio maziausiai. Gauta kriterijy eilé, iSreiksta

natiraliaisiais skaiciais, pateikiama zemiau (zr. 11 lent.).

11 /entelé. Eksperty vertinimu paremta kriterijy reikSmingumo eilé, iSreiksta natiiraliaisiais

skaiciais.

Eilés Nr. 1 2 3 4 5

Paslaugos )
o ) B Paslaugy  gedimy
Kriterijus | gedimy Kompetencija . Pritaikymas Patikimumas
) prevencija

taisymas

Eilés Nr. 6 7 8 9 10

Kriterijus | [ gkesgiai Rupmimasis Prieiga Empatija Reagavimas

klientais

Eilés Nr. 11 12 13 14 15

Kriterijus | Kliento Supratimas Komunikacija Gincy Pelningumas
pazinimas mazinimas

Eilés Nr. 16 17 18 19 20

L Paslaugy standarty

Kriterijus Paslaugo_s Paslaugos vizija oo Mandagumas | Saugumas
mokymai komunikavimas

Eilés Nr. 21 22 23 24 25

Kriterijus | Darbuotojy Apc&iuopiamumas Paslaugy Tikétinumas | UZztikrinimas
jgalinimas technologijos

Eilés Nr. 26 27

Kriterijus | Tarnavimo Paslaugos
lyderysté apdovanojimai

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.
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Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

8 pav. Kriterijy reikSmingumo eilé¢ pagal procentines dalis.

Kaip galima pastebéti 8 paveiksle, skirtumas tarp kriterijy svoriy yra kintantis, nepastovus. Tai
reiSkia, kad vieni kriterijai i8siskyré savo reikSmingumu stipriau uz kitus, o dél to susidar¢ didesni ir
mazesni skirtumai tarp kriterijams priskirty procentiniy baly. Nors 11 lentel¢je kriterijams priskirti
naturaliaisiais skaiciais iSreiksti eilés numeriai nuo svarbiausio iki maZiausiai svarbaus, visgi ne visi
eilés numeriai yra vienodai nutole vienas nuo kito. 12 lenteléje atvaizduoti kriterijy eilés numeriai pagal
reik§minguma, procentiniai balai (visy 27-iy kriterijy procentiniy baly suma lygi 100%) ir aritmetinis
skirtumas tarp aukStesnés ir sekancios pozicijos (pagal eilés numerj), pvz. skirtumas tarp pirmo ir antro
kriterijaus yra 0,42, tarp antro ir tre¢io — 0,25 ir t. t. Tokiu biidu susidaro kriterijy grupés pagal
reikSminguma. DidZiausias skirtumas tarp pozicijy yra 0,62, o maziausias 0,01. Verta manyti, kad tarp
trecio ir ketvirto kriterijaus esantis 0,62 atotruikis reikSmingas — ketvirtas ir visi kiti zemesnés eilés
kriterijai yra gerokai maZziaus svarbiis uz pirmus tris. Kitu, dvideSimt pirmo ir dvide$imt antro kriterijaus
atveju, atotrukis 0,01 indikuoja itin mazg dvideSimt pirmojo kriterijaus persvarg pagal reikSminguma —
esant vienos Simtosios procento persvarai sudétinga biity teigti, kad vienas kriterijus Zymiai lenkia kitg
savo svarba. Visgi remiantis gauta informacija, 12 lenteléje kriterijai suskirstyti j keturias grupes pagal
reikSminguma, atskiriant pagal tris didziausius atotrikio taSkus: reikSmingiausi (1-3 kriterijai, paZyméti
zaliai), vidutinés reikSmes (4-8 kriterijai, paZyméti geltonai), mazos reikSmes (9-16 kriterijai, pazymeéti

oranzine) ir nereikSmingi (17-27 kriterijai, pazyméti raudonai) (zr. 12 lent.).
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12 lentelé. Kriterijy suskirstymas j reikSmingumo grupes pagal procentinius balus ir skirtumus tarp

pozicijy.
] Pokytis nuo
Elrl Kriterijus Procentinis balas, % au-k§t«?-snés pozicijos Reikzl:::;ég“mo
kriterijaus
1 Paslaugos gedimy taisymas 6,76 :
2 | Kompetencija 6,34 0,42 Reikimingiausi
3 Paslaugy gedimy prevencija 6,09 0,25
4 | Pritaikymas 547 0,62
5 | patikimumas 4,98 0,49 Vidutinés
reikSmeés
6 | Likesciai 4,92 0,06
7 Riipinimasis klientais 4,78 0,14
8 | Priciga 4,66 0,12
9 | Empatija 4,08 0,58
10 | Reagavimas 3,95 0,13
11 | Kliento paZinimas 3,88 0,07
12 | supratimas 3,85 0,03 Majos
13 Komunikacija 3,79 0,06 reikSmes
14 | Gin¢y mazinimas 3,67 0,12
15 | Pelningumas 3,61 0,06
16 | Paslaugos mokymai 3,56 0,05
17 | Paslaugos vizija 3,00 0,56
18 | Paslaugy standarty komunikavimas 2,91 0,09
19 | Mandagumas 2,85 0,06
20 | Saugumas 2,69 0,16
21 | Darbuotojy jgalinimas 2,61 0,08
22 | Apciuopiamumas 2,60 0,01 NereikSmingi
23 | Paslaugy technologijos 2,43 0,17
24 | Tikétinumas 1,98 0,45
25 | Uztikrinimas 1,82 0,16
26 | Tarnavimo lyderysté 1,47 0,35
27 | Paslaugos apdovanojimai 1,28 0,19

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.
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Taigi, gaunamos empirinio klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis
kriterijy modelio reikSmingumo grupés, kuriy spalvinis vientisumas svarbus lyginant teorinj ir empirinj

modelj, nes tai leidzia identifikuoti empirinio modelio kriterijy grupes.

3.2.Teorinio ir empirinio modeliy palyginimas

Sudarytg empirinj klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis kriterijy
modelj dera palyginti su teoriniu modeliu (Zr. 9 pav.). Siame paveiksle vaizduojamas teorinis kriterijy
svarbos modelis (zr. 3 pav.), kuriame Kriterijai suskirstyti pagal teorinio modelio svarbos grupes, ir yra
pateikti spalviniu kodavimu pagal empirinio tyrimo metu istirta reikSminguma: zalia — reik§mingiausi,

geltona — vidutinés reikSmés, oranzine — mazos reik§més ir raudona — nereik§mingi.

Gretutiniai kriterijai Esminiai
. ) kriterijai
Paslaugy gedimy prevencija

Paslaugos gedimy taisymas e

Apciuopiamumas

Specifiniai kriterijai
Paslaugy standarty
komunikavimas

Paslaugy technologijos
Paslaugos apdovanojimai UZtikrinimas

Darbuotojy jgalinimas Tikétinumas

Tarnavimo lyderyste Mandagumas
Paslaugos vizija

Saugumas

Saltinis: sudaryta darbo autoriaus.

9 pav. Teorinio ir empirinio modeliy palyginimas.

Pastarajame paveiksle matosi skirtumas tarp teorinio ir empirinio modeliy. Svarbiausiy kriterijy
yra trys, taciau tik vienas iS$ jy, kompetencija, patenka j esminiy kriterijy aibe. Kiti trys i§ penkiy kriterijy
pasiskirsto kitose dvejose aibése, o vienas apskritai nereikSmingas. Stebina tai, kad teoriniu pagrindu

sudarytame modelyje paslaugos gedimy taisymas ir paslaugos gedimy prevencija jvardinti kaip
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gretutiniai kriterijai, neturintys itin didelés svarbos lyginant su kitais kriterijais. Taciau empiriniu
pagrindu remiantis galima teigti, jog Sie du kriterijai kur kas svarbesni — remiantis tyrimo rezultatais tai
yra du i$ trijy svarbiausiy kriterijy. Specifiniy kriterijy aibéje pastebimas stiprus kriterijy sumazéjimas —
net keturi i§ septyniy kriterijy, remiantis tyrimo rezultatais, yra nereik§mingi. Sie keturi kriterijai —
mandagumas, tikétinumas, uztikrinimas, saugumas — eksperty nuomone néra reikSmingi, o empatija ir
supratimas turéty atsidurti gretutiniy kriterijy aibéje kaip pagalbiniai kriterijai klienty pasitenkinimui
,»verslas verslui® konsultavimo paslaugomis. I§ penkiolikos gretutiniy kriterijy aibéje esanciy kriterijy
Sesi eksperty jvardinti kaip nereikSmingi. Keturi atitinka pozicijg Sioje aibéje, esantys jvardinti kaip
mazos reikSmes, o dar trys svarbesni ir yra priskirtini specifiniy kriterijy aibei, kaip vidutiniSkai
reikSmingi. Like du $ioje aibéje, kaip aptarta auks¢iau, yra vieni svarbiausiy kriterijy.

IS 9 paveiksle pateikto teorinio ir empirinio modeliy palyginimo pasalinus, eksperty nuomone,
nereik§mingus kriterijus, gaunamas tikrasis kriterijy persidengimas teorijoje ir praktikoje.
Neskaiciuojant vienuolikos nereik§mingy kriterijy, esminiy kriterijy aibéje licka keturi 4 Kriterijai:
kompetencija, patikimumas, komunikacija ir reagavimas, trys specifiniai: prieiga, supratimas ir
empatija, ir devyni gretutiniai: paslaugy gedimy prevencija, paslaugos gedimy taisymas, ripinimasis
klientais, pritaikymas, likesCiai, kliento pazinimas, ginéy maZinimas, paslaugos mokymai ir
pelningumas. Nors teoriniuose Saltiniuose, kaip matéme, teigiama, kad jvairts kriterijai gali buti
reikSmingi, visgi praktika rodo, kad kai kurie yra reik§mingesni, ir jmoniy vadovai turéty j juos susitelkti,
siekdami geresnio ,,verslas verslui klienty pasitenkinimo jy teikiamomis paslaugomis.

Nagrinéjant teorinio ir empirinio modelio sutapimg pastebima, kad esminiy kriterijy sutapimas
tarp modeliy — 25% (vienas i§ keturiy), specifiniy 20% (vienas i§ penkiy), o gretutiniy 50% (keturi i§
aStuoniy). Jeigu visi Kriterijai teoriniame ir empiriniame modelyje visiskai atitikty pozicijas aibése, tai
sudaryty 100% atitikima. Siuo atveju i$ trijy aibiy (sudaranéiy sveikajj skai¢iy 3) atitikimas yra 1/4 +
1/5+ 1/2 =0,95. Taigi, suskai¢iavus aritmetinj vidurkj gaunamas 0,95 / 3 = 31,6% atitikimas. Tai reiskia,
jog teorinis ir empirinis modeliai persidengia 31,6 procenty juose esanciuose kriterijuose. Galima teigti,
kad trec¢daliui kriterijy praktiniame kontekste suteikiama tokia pati svarba, kaip ir teoriniame. Likusi
dalis (68,4%) kriteriju teorijoje ir praktikoje pagal svarba nesutampa. Siuos kriterijus, remiantis ju
reikSmingumu, priskyrus | atitinkamas svarbos aibes, gaunamas teoriskai ir empiriskai pagristas klienty

pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis modelis (zr. 10 pav.).
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10 pav. Teoriskai ir empiri$kai grjstas klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui* konsultavimo

paslaugomis modelis.

Mazos reikSmeés
Gretutiniai kriterijai

Paslaugos mokymai
Kliento paZinimas
Gincy maiinimas
Komunikacija
Pelningumas

Paslaugos vizija
Paslaugy standarty komunikavimas

Mandagumas .
Saugumas Reaga\flmas
Darbuotojy jgalinimas Suprat_l.mas Rupinimasis klientais
ApcCiuopiamumas Empatija Patikimumas v = = .
Paslaugy technologijos Pritaikymas REIksmlngl ausi
Tikétinumas Likesgiai Esminiai kriterijai
UZztikrinimas Prieiga
Tarnavimo lyderyste Kompetencija
Paslaugos apdovanojimai Paslaugos gedimy taisymas

Paslaugos gedimy prevencija

Saltinis: Sudaryta darbo autoriaus.

3.3. Moksliné diskusija

Placiai praktikoje naudojamas Parasuraman ir kt. (1985) sudarytas paslaugy kokybés vertinimo
modelis SERVQUAL yra tinkamas taikyti ir pastarosiomis dienomis. Remiantis tyrimo rezultatais, tik
du kriterijai — apciuopiamumas ir uztikrinimas — pripazinti nereikSmingais. Taciau kiti trys i$ penkiy
SERVQUAL modelio kriterijy atsidiiré mazos ir net vidutines reikSmes kriterijy grupése. Tai parodo,
jog pamatiniai principai, kai kalbama apie siekj suteikti kokybiskas paslaugas klientams, stipriai nekinta.
Galima teigti, kad per beveik keturiasdeSimt mety $io modelio kriterijy reikSmés kardinaliai nepasikeité
bendrame klienty pasitenkinimo ir paslaugy kokybés vertinimo kontekste. Siy trijy kriterijy —
patikimumo, reagavimo ir empatijos — atsidirimg vidutinés ir mazos reikSmés aibése, o ne
reikSmingiausiy ar nereikSmingy kriterijy aibéje, galima paaiskinti tuo, kad patys modelio autoriai
neatlieka kriterijy rangavimo, o tik iSskiria svarbiausius. Ta¢iau SERVQUAL néra ir nebuvo jvardijamas
kaip vienintelis paciy svarbiausiy paslaugy kokybés uztikrinimo kriterijy rinkinys, kuris vieningai

mokslininky biity laikomas pagrindiniu raktu j kokybisky paslaugy suteikima.
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Lytle ir kt. (1998) sudarytas SERV*OR modelis j kokybisky paslaugy teikimg orientuotas kitokia
perspektyva — autoriai teigia, kad siekiant suteikti kokybiskas paslaugas ir tuo pasiekti klienty
pasitenkinimag, reikia tam pasiruosti i§ anksto, t. y. pirmiausia pradéti nuo savo jmonés darbuotojy
paruosimo teikti paslaugg kokybiskai. Pagal tyrimo rezultatus, i§ Sio modelio deSimties kriterijy penki
pripazinti nereikSmingais, o tai yra pus€¢ SERV*OR modelio kriterijy. Kadangi pusé kriterijy
nereik§mingi, galéty atrodyti, jog savo reikSmingumu SERV*OR modelis nusileidzia SERVQUAL
modeliui, nes pastarojo modelio maziau kriterijy jvardinti nereik§mingais (tik du i§ penkiy, lyginant su
SERV*OR penkiais 1§ deSimties). Taciau taip néra — kaip paaiSkéjo atlikus tyrimg, i§ trijy
reikSmingiausiy kriterijy net du priklauso SERV*OR modeliui. Taigi, nors didesné¢ dalis SERV*OR
kriterijy pripazinti nereikSmingais, lyginant su SERVQUAL, vis délto didziausig poveikj klienty
pasitenkinimui turintys kriterijai pagrinde priklauso biitent $iam modeliui.

Kaip aptarta anksCiau Siame darbe, 1985-yjy mety SERVQUAL modelis 1991 metais buvo
papildytas autoriy Parasuraman ir kt. (1991), kitaip vadinamas SERVQUAL(R). Prie jau buvusiy penkiy
kriterijy buvo pridéti dar penki, viso sudarydami deSimties kriterijy rinkinj. Vienas i$ naujai papildyty
kriterijy, kompetencija, Sio darbo tyrimo metu uzémé antra vietg ir pateko j reikSmingiausiy kriterijy
grupe. IS deSimties naujojo SERVQUAL(R) modelio kriterijy keturi nepateko tarp reikSmingy kriterijy,
o like Sesi pasiskirsté per visas tris reikSmingumo aibes. Taigi, prabégus SeSiems metams nuo originalaus
SERVQUAL modelio sudarymo, naujasis, papildytas, modelis labiau atitinka prioritetus Siy dieny
praktikoje. Tai byloja, jog norint pasitelkti veiksmingus metodus verslo klienty pasitenkinimui
konsultavimo paslaugomis uztikrinti, kriterijy rinkiniai turi bati kas tam tikra laiko perioda pakartotinai
vertinami, papildomi, pakei¢iami pagal nuolat besikei¢iancius prioritetus. Nors mokslininkai laikas nuo
laiko sudaro atnaujinty kriterijy rinkinius, skirtingai nei Siame darbe, daZniausiai Sie rinkiniai biina
sudaromi nenustatant kriterijy tarpusavio santykio pagal jy svarba. Kad bty galima istirti, ar atnaujintas
kriterijy modelis yra aktualesnis niidienai uZ sudarytus anksciau, reikalinga kriterijus reitinguoti. Kaip
liudija papildomai jtraukty j modelj kriterijy aktualumo pastariesiems metams padidéjimas atnaujinus
Parasuraman ir kt. (1985) sudaryta modelj, tikétina, jog Siame darbe sudarytas klienty pasitenkinimo
,verslas verslui® konsultavimo paslaugomis kriterijy rinkinys dar tiksliau atitinka ir leidzia geriau

suprasti dabartiniy versly poreikius ir prioritetus.
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ISVADOS

1. Teorinés analizés metu nagrinétos paslaugy kokybés ir vertinimo metodikos, kuriy
pagalba identifikuoti klienty pasitenkinimg veikiantys kriterijai. Kriterijai pagal svarbg suskirstyti j tris
grupes: esminius, specifinius ir gretutinius.

2. Empiriniu tyrimu jvertinta teorinés analizés metu identifikuoty kriterijy svarba ir
nustatyta, kad praktikai link¢ suteikti labai nevienoda reikSminguma kriterijams, o tai leidzia atkreipti
démesj | keturias reikSmingumo grupes: reikSmingiausius, vidutinés reikSmés, mazos reikSmés ir
nereik§mingus kriterijus. | reikSmingiausiy kriterijy grupg¢ pateko: paslaugos gedimy taisymas,
kompetencija ir paslaugy gedimy prevencija, j vidutinés reik§més kriterijy grupeg: pritaikymas,
patikimumas, lakes¢iai, ripinimasis klientais ir prieiga, j mazos reik§més kriterijy grupe: empatija,
reagavimas, kliento pazinimas, supratimas, komunikacija, gin¢y mazinimas, pelningumas ir paslaugos
mokymai. Svarbu pastebéti tai, kad j Zemiausio reikSmingumo kategorijg pakliuvo net 11 mokslingje
literatiiroje minimy kriterijy.

3. Remiantis moksliniy S$altiniy analizés ir eksperty apklausos rezultatais palyginus
kriterijus trijose grupése pagal svarba (teoriniu pozitriu) ir reik§minguma (empiriniu pozilriu),
paaiskéjo, jog empiriskai pagristi galima tik kiek daugiau nei tre¢dalj teorinio modelio kriterijy. Tuo
tarpu du tre¢daliai kriterijy teoriniame ir empiriniame modeliuose skiriasi. Labiausiai stebinantis pokytis
pastebétas tarp maziausios svarbos kriterijy teoriniame ir reikSmingiausiy kriterijy grupés empiriniame
modelyje. Paaiskéjo, kad empiriniame modelyje net du i$ trijy reikSmingiausiyjy kriterijy teoriniu
pozitriu buvo maziausios svarbos, t. y. teoriniame modelyje pakliuvo j tik gretutiniy kriterijy grupg. Ir
atvirksc¢iai, dalis akademinéje literatiiroje itin Svarbiais jvardijami klienty pasitenkinimo ,,verslas
verslui“ paslaugomis kriterijai nepateko j reikSmingiausiyjy kriterijy grupe empiriniu pozitiriu. Taigi,
nors teorinis ir empirinis modeliai persikloja Siek tiek daugiau nei trecdaliu kriterijy, visgi esminga
kriterijy dalis empiriniame modelyje pakeité savo reikSmingumo pozicijas, lyginant su teoriniu modeliu.
Tai rodo poreikj atnaujinti kriterijy rinkinius, kad biity iSlaikytas aktualumas praktikoje.

4. Darbe pasitilytas teoriskai ir empiriskai pagristas klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui*
konsultavimo paslaugomis kriterijy modelis pasizymi potencialu jgalinti praktikus ir tyréjus geriau
suvokti klientams svarbiausius paslaugy kokybés aspektus. Pasitelkdamos minimg modelj, paslaugas
teikianCios jmonés gali efektyviau paskirstyti démesj svarbiausioms ,,verslas verslui* paslaugy teikimo
sritims bei pasirtipinti klientams reikSmingiausiomis paslaugy ypatybémis. Sudarytas modelis taip pat
leidzia paslaugas gaunanc¢ioms jmonéms (,,verslas verslui* klientams) atsirinkti aukstg paslaugy kokybe

uztikrinanéias jmones-paslaugy teikéjas. Galima manyti, kad jmonés, kurios geba uztikrinti modelio
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reikSmingose grupése minimy kriterijy iSpildyma, geriau gebés tenkinti kliento poreikius, nei kitos
jmonés. Savo ruoztu, tyréjams minétasis teoriskai ir empiriskai pagrjstas klienty pasitenkinimo ,,verslas
verslui® konsultavimo paslaugomis kriterijy modelis gali suteikti papildomas jzvalgas besikei¢ianciy
,.verslas verslui“ klienty poreikiy ir prioritety atzvilgiu. Taip pat Siame darbe atliktas kriterijy rangavimas
pasitelkus AHP metodg jgalina tyréjus j kokybés ir pasitenkinimo kriterijus zvelgti ne tik kaip ] visumag
ar bendrinius rinkinius, bet ir pasigilinti j paciy kriterijy tarpusavio santykj ir svarba. Vertinant kriterijy
svarbg ne lingvistinémis, bet matematinémis reikSmémis, Kriterijai pasiskirsto j reik§mingumo grupes
pagal klienty iSsakytus prioritetus. Tai sudaro galimybe tyréjams analizuoti prioritety tendencijas bégant

laikui ir geriau prognozuoti aktualius klienty pasitenkinimo valdymo poky¢ius.
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REKOMENDACIJOS

I. Siekiant uztikrinti Siame darbe sudaryto klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui® konsultavimo

paslaugomis modelio lankstuma, pritaikomumg ir galimai aukstesnj efektyvuma praktikoje, vieSojo ir

privataus sektoriaus jmonéms, teikian¢ioms paslaugas ,,verslas verslui‘ modeliu, rekomenduojama:

1.

Pasitelkti Siame darbe sudarytg klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo
paslaugomis kriterijy modelj, atkreipiant démesj | reikSmingiausiy ir vidutinés reikSmés
kriterijy grupes — tobulinti kompetencijas teikiamy paslaugy srityje, nustatyti potencialias
paslaugy teikimo sutrikimy sritis, joms numatyti prevencinius ir atstatymo veiksmus,
isiklausyti 1 kliento poreikius, pritaikyti paslauga pagal kliento poreikius kiek tai leidzia
apribojimai, suteikti paslaugas laiku bei laikytis duoto Zodzio klientui, biiti greitai ir
lengvai pasiekiamiems klientui. Uztikrinus, jog paslaugos atitinka Siuos kriterijus, jmonés
gali pagrjstai tikétis klienty pasitenkinimo teikiamomis paslaugomis uztikrinimo ir klienty
lojalumo.

Imonéms-klientéms rinktis paslaugy teikéjus remiantis Siame darbe sudarytu klienty
pasitenkinimo ,,verslas verslui* konsultavimo paslaugomis kriterijy modeliu, kurio pagalba
bty galima preliminariai nustatyti, ar paslaugy teikéjas pasirenggs ripintis teikiamy

paslaugy kokybe atsizvelgdamas j tai, kas reikSmingiausia klientui.

SV —

I1. Siekiant spresti MBD tyrimu nustatytus i$§tkius, suformuluotos tokios rekomendacijos tyréjams

ir verslo konsultantams:

1.

2.

Klienty pasitenkinimo ,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis kriterijy modelj
patikrinti kitose nei konsultavimo paslaugy veikla vykdanc¢iose jmonése.

Patikrinti, kaip klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui® konsultavimo paslaugomis kriterijy
modelis veikia tiesiogines paslaugas klientams teikianciose jmonése ,,verslas vartotojui

kontekste.
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Raisys, S. J. (2022). Klienty pasitenkinimas konsultavimo paslaugomis ,, verslas versiui “ modelio

kontekste (magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

ANOTACIJA

Magistro baigiamajame darbe iSanalizuoti paslaugy kokybés vertinimo modeliai, iSskirti klienty
pasitenkinimo paslaugy kokybe kriterijai, sudarytas teorinis klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui‘
konsultavimo paslaugomis modelis, kuris ekspertinio interviu ir kiekybinio-kokybinio metodo AHP
pagrindu tikrinamas empiriskai. Pirmame skyriuje nagrinéjama paslaugy kokybés samprata ir vertinimas
akademiniame kontekste, nagrinéjama ,,verslas verslui“ verslo modelio ir konsultavimo paslaugy
specifika, aprasomas sudarytas teorinis klienty pasitenkinimo ,\Vverslas verslui“ konsultavimo
paslaugomis kriterijy modelis. Antrame skyriuje atliktas tyrimo metodikos pagrindimas, aprasomas
iSkeltas tikslas, tyrimo uzdaviniai ir tyrimo dalyviai. Treciame skyriuje pateikiamas ekspertinio interviu
ir kiekybinio-kokybinio metodo AHP pagrindu atlikto empirinio tyrimo metu sukurtas klienty
pasitenkinimo ,,verslas verslui“ konsultavimo paslaugomis kriterijy modelis, kuris lyginamas su teorinés
analizés pagrindu sudarytu modeliu. Mokslinés diskusijos dalyje aptariama empirinio tyrimo pagrindu
sudaryto modelio verté ir reik§mé moksliniame kontekste. Galiausiai pateikiamos darbo i§vados bei
rekomendacijos tyréjams ir praktikams.

Raktiniai Zodziai: klienty pasitenkinimas; ,verslas verslui®; paslaugy kokybé; konsultavimo

paslaugos; AHP.
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Rai8ys, S. J. (2022). Client satisfaction with consulting services in B2B context. (Master thesis).

Vilnius: Mykolas Romeris university.

ABSTRACT

In the master’s thesis the models of service quality evaluation are analysed, the criteria of client
satisfaction with service quality are identified, a theoretical model of B2B client satisfaction with
consulting services is developed, which is empirically tested based on expert interviews and the
quantitative-qualitative method AHP. The first chapter examines the concept and assessment of service
quality in an academic context, the specifics of the B2B business model and consulting services and
describes a theoretical model of customer satisfaction criteria for B2B services. The second chapter
provides a grounding of the research methodology, describes the aim, objectives, and participants of the
study. The third chapter presents an empirical model of customer satisfaction with B2B consulting
services, developed based on expert interviews and the quantitative-qualitative method AHP, which is
then compared with the model previously constructed according to theoretical analysis. The value and
significance of the empirical model in the scientific context is discussed in the discussion section.
Finally, the thesis draws conclusions and makes recommendations for scientists and practitioners.

Keywords: client satisfaction; B2B; service quality; consulting services; AHP.
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Raisys, S. J. (2022). Klienty pasitenkinimas konsultavimo paslaugomis ,, verslas verslui “ modelio

kontekste (magistro baigiamasis darbas). Vilnius: Mykolo Romerio universitetas.

SANTRAUKA

Projekty vadybos magistro baigiamojo darbo tema aktuali visoms jmonéms, teikianCioms
paslaugas kitoms jmonéms (t. y. ,verslas verslui“ modeliu). Imoniy-klien¢iy pasitenkinimas
paslaugomis grindziamas daugiau svarbiy kriterijy, nei yra numatoma standartiniais paslaugy teikimo-
priémimo sutar¢iy matais. Nuolatinis verslo klienty pasitenkinimo paslaugy kokybe steb¢jimas ir
vertinimas yra svarbus, siekiant kryptingai tobulinti jmonés veiklos kokybe, koreguoti strategija, diegti
inovacijas, gerinti klienty pasitenkinimg paslaugomis ir pasitikéjimg. Mokslininkai, nagringjantys
,»verslas verslui“ klienty pasitenkinimg pastebi, jog klienty pasitenkinimo ,,verslas verslui® kontekste
iStirtumas itin mazas, palyginti su ,,verslas vartotojui*, bei tai, kad néra vieno modelio, kuris iSsamiai
apimty visus svarbius ,verslas verslui“ klienty pasitenkinimg lemiancius veiksnius. Pagal tai
suformuluota pagrindiné tyrimo problema, iSreiksta klausimu: kokie kriterijai lemia ,,verslas verslui®
klienty pasitenkinimg konsultavimo paslaugomis?

MBD tyrimo objektas — klienty pasitenkinimas konsultavimo paslaugy kokybe.

Tyrimo tikslas — teorinés analizés ir empirinio tyrimo pagrindu apibrézti klienty pasitenkinimo
konsultavimo paslaugomis kriterijus jmonése, savo veiklg vykdanciose ,,verslas verslui‘ modeliu.

ISkelti tyrimo uZdaviniai: 1) identifikuoti klienty pasitenkinimo paslaugomis kriterijus, remiantis
mokslinés literatiiros analize; 2) empirinio tyrimo pagalba jvertinti klienty pasitenkinimo paslaugomis
kriterijy reikSminguma; 3) parengti teorinio ir empirinio tyrimo rezultatais pagrista klienty
pasitenkinimo konsultavimo paslaugomis kriterijy modelj, taikyting jmonéms, savo veiklg vykdan¢ioms
,verslas verslui“ modeliu; 4) parengti ,,verslas verslui“ klienty pasitenkinimo vertinimo rekomendacijas.

Tyrimo metodika: teoriné analizé, kiekybinis-kokybinis metodas AHP, ekspertinis interviu,
sintezg¢, sisteminimas ir loginis struktiiravimas. Eksperty apklausai pasirinkti vadovai, kurie turi patirties
,verslas verslui“ konsultavimo paslaugy srityje. Ekspertinéje apklausoje dalyvavo 6 asmenys.

Empirinio tyrimo rezultaty pagrindu sudarytas klienty pasitenkinimo ,verslas verslui®
konsultavimo paslaugomis kriterijy modelis, kuriame kriterijai suskirstyti j 4 reikSmingumo grupes
pagal duomenis i§ ekspertinio interviu, juos apdorojus AHP metodu.

Pagrindiné tyrimo jzvaga ta, jog literatiroje ir praktikoje prioritetai klienty pasitenkinimo
Kriterijams stipriai skiriasi. Teorinis modelis susideda i§ 27 kriterijy, suskirstyty j 3 svarbos grupes, tuo
tarpu empirinis modelis i§ ty paciy 27 kriterijy skirstytinas | 4 reikSmingumo grupes. Teorinio ir

empirinio modeliy persiklojimas pagal jtraukty kriterijy svarbg ir reik§minguma sudaro tik 31,6%.
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Magistro baigiamojo darbo pabaigoje pateikiamos iSvados ir rekomendacijos tyréjams ir

praktikams.
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Rai8ys, S. J. (2022). Client satisfaction with consulting services in B2B context. (Master thesis).

Vilnius: Mykolas Romeris university.

SUMMARY

The topic of the master’s thesis in Project Management is relevant for all companies that provide
services to other companies (i.e., in a B2B model). The satisfaction of client companies with their
services is based on more relevant criteria than the standard measures of SLAs (Service Level
Agreements). Continuous monitoring and evaluation of business clients' satisfaction with the quality of
services is important for targeted improvements in the company's performance, adjustments in strategy,
innovation and customer satisfaction and trust. Researchers studying B2B client satisfaction note that
the level of research on client satisfaction in the B2B context is very low compared to B2C, and that
there is no single model that comprehensively covers all the important determinants of B2B client
satisfaction. This leads to the formulation of the key question of the study: what are the criteria that
determine B2B customer satisfaction with consulting services? The object of the study is client
satisfaction regarding the quality of consulting services. The aim of this study is to define, based on a
theoretical analysis and empirical study, the criteria of client satisfaction with consulting services in
companies that operate in B2B model. The objectives of the study are: 1) to identify client satisfaction
criteria based on the analysis of scientific literature; 2) to assess the significance of client satisfaction
criteria through an empirical study; 3) to develop a model of client satisfaction criteria, based on the
results of the theoretical and empirical study, to be applied to companies operating in the B2B model; 4)
to develop recommendations for the evaluation of B2B client satisfaction. Research methodology:
theoretical analysis, quantitative-qualitative method AHP, expert interview, synthesis, systematisation,
and logical structuring. Executives with experience in B2B consulting services were selected for the
expert interview. 6 people participated in the expert interview.

The empirical study developed a criteria model of client satisfaction with B2B consulting services,
where the criteria were divided into 4 groups of significance according to the data from the expert
interviews, after processing them using the AHP method. The study showed that in literature and in
practice the priorities for client satisfaction criteria differ significantly: the theoretical model consists of
27 criteria divided into 3 importance groups, while the empirical model consists of the same 27 criteria
divided into 4 significance groups. The consistency between the theoretical and empirical models in
terms of importance and significance is only 31.6%.

At the end of the master’s thesis, conclusions and recommendations for researchers and

practitioners are presented.
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